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Dado que la dirección en las pequeñas empresas es típicamente informal y 
carecen de buenas prácticas de gestión, frecuentemente se presentan problemas 
repetitivos a los cuales no se les da un tratamiento adecuado, ocasionando 
finalmente insatisfacción y pérdida de los clientes. 
 
 
Transportes Conquistador no era ajeno a esta realidad, presentaba un gran 
problema de insatisfacción de sus clientes y no estaba llevando un esquema de 
mejora definido alrededor de esos problemas. 
 
 
Para mejorar las aptitudes de administración de los servicios, se han diseñado 
métodos y se les han dado diversos nombres, por ejemplo "gestión total de la 
calidad", "mejora continua de la calidad", "evaluación continua" y "orientación 
hacia el cliente, eficacia del proveedor". En general, estos métodos encuentran 
soluciones para abordar problemas particulares e incluyen formas de motivar al 
personal para emplear estas soluciones. La mayoría de los métodos tratan de 




En Transportes Conquistador se desarrolló un mecanismo de gestión bajo un 
enfoque de mejora continua y servicio al cliente, sustentado en la definición y 
documentación de los diferentes procesos, procedimientos, formatos e indicadores 
necesarios para que la organización opere de forma eficaz, se hizo necesario 
evaluar el servicio para conocer las deficiencias que estaban produciendo 
insatisfacción en el cliente, para la identificación de las causas básicas de estos 
problemas se definieron dos metodologías, el diagrama causa-efecto y el por qué, 
por qué, posteriormente todo se documentó en el reporte de no conformidad, 
definiendo diferentes acciones encaminadas a dar soluciones efectivas, cada una 
de estas acciones se han ido desarrollando e implementando en la empresa. 
 
  
Este mecanismo le ha permitido a Transportes Conquistador brindar soluciones a 
los diferentes inconvenientes o no conformidades presentados durante la 
prestación de servicio de transporte, aumentando el nivel de satisfacción de sus 
clientes y consiguiendo un proceso planificado, organizado y sistemático de 
cambios incrementales y continuos en las prácticas existentes en la compañía,  










Actualmente las empresas se encuentran en una constante lucha por conseguir 
ventajas competitivas, implementando todas las metodologías que se encuentren 
a su alcance para brindar un mejor nivel de servicio a sus clientes y de esta 
manera conseguir una mayor fidelización en el cliente facilitando la supervivencia 
en el mercado.  
 
Transportes Conquistador al no contar con ningún mecanismo formalmente 
establecido para identificar necesidades, percepciones y expectativas de sus 
clientes, se le ha dificultado identificar, eliminar y mitigar las causas fundamentales 
de sus problemas al igual que implementar un enfoque de mejora continua, debido 
a esto se está evidenciando insatisfacción por parte de los clientes y a futuro 
posiblemente pérdida de los mismos. 
 
En este proyecto se identificaran y analizaran las deficiencias que se están 
presentando en la prestación del servicio de transporte especial de la empresa 
Transportes Conquistador mediante herramientas como el diagrama Causa – 
Efecto y la metodología para identificación de problemas Por qué? Por qué? Por 
qué? para establecer y conocer las diversas causas fundamentales de los 
problemas y de acuerdo a esto establecer planes de acción de carácter 
permanente que eviten su repetición, realizando seguimiento a su efectiva 
implementación y cierre eficaz de las ACPM. 
 
De igual forma se establece una metodología de retroalimentación permanente 
entre el cliente Cementos Argos y Transportes Conquistador, con el fin de 
conseguir aumentar la satisfacción del cliente al atender sus exigencias y ofrecer 




















1. MARCO ORGANIZACIONAL 
 
 
1.1. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 
 
 
Una empresa de transporte dedicada a la prestación de Servicios Especiales 
Según resolución 0275 del 11 de diciembre de 2003, del Ministerio de Transporte, 




1.1.2. Misión.  Cumplir de forma optima, eficiente y con la mayor calidez humana 
la prestación de servicios de transporte, requeridos por las empresas comerciales 
e industriales del área vallecaucana; apoyados con una flota de vehículos de 
óptimas condiciones para seguridad y confort de todos nuestros usuarios. 
 
 
1.1.3. Visión.  Constituirnos en la empresa líder del Sur occidente Colombiano en 
la prestación de servicios de transporte de personal y encomiendas requeridos por 
las empresas de nuestra área de influencia; siempre trabajando de forma optima y 
eficiente consiguiendo los mayores estándares de calidad. 
 
 
1.1.4. Constitución legal.  Sociedad anónima constituida el primero (01) de abril 
de 2003 mediante escritura pública No. 749 inscrita en Cámara de Comercio el 8 
de mayo de 2003 bajo el No. 3157 del libro IX. 
 
 
1.2. SERVICIOS OFRECIDOS 
 
 
 Traslados Aeropuerto – Hotel/Oficina o  Viceversa 
 Vehículos a disposición por horas 
 Traslados Urbanos  
 Traslados Intermunicipales  
 Traslados Interdepartamentales  











1.3. TIPOS DE VEHICULOS 
 
Figura 1. Automóviles 
 
   
 
  
















2. MARCO TEORICO 
 
 
La principal preocupación para los empresarios es garantizar la permanencia de 
sus organizaciones en el futuro, lo cual se busca a través de la satisfacción de las 
expectativas y necesidades de los clientes. En la práctica empresarial se viene 
sugiriendo, desde hace ya algún tiempo, que un elevado nivel de satisfacción de 
los clientes proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a 
fortalecer su posicionamiento en el mercado, lo que conlleva a las organizaciones 
a obtener una verdadera diferenciación respecto a la alta competencia que se 
tiene en un entorno cada vez más dinámico y complejo.  
 
 
2.1. EL CAMINO DEL FUTURO 
 
 
Certificar es el primer paso obligado para formar parte de la élite mundial de la 
International Standard Organization, ISO.  
 
La ISO, organización no gubernamental que nació en 1947 tienen el propósito de 
lograr la estandarización para facilitar el intercambio de bienes y servicios. Su 
objetivo inicial era asegurar la compatibilidad de los productos hechos en diferentes 
partes del mundo. 
 
En el proceso, la ISO se convirtió en máximo organismo mundial que vela por la 
calidad de los procesos y sistemas de funcionamiento de las empresas.  
 
Las certificaciones ISO se otorgan a los procesos que se desarrollan dentro de la 
empresa, como servicio al cliente, posventa, producción, administración. Aunque en 
Colombia desde hace varios años las grandes empresas se vienen certificando, la 




2.2. CALIDAD DE SERVICIO 
 
Según Charles D. Zimmermann y John W. Enell (1993) el concepto de calidad de 
servicio parte de la “aptitud para el uso”. Las empresas de servicios (bancos, 
compañías de seguros, empresas de transportes, hospitales y otras organizaciones) 
están todas comprometidas en servir a los seres humanos. La relación es 
constructiva solo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, 
plazo de entrega y adecuación a sus objetivos. El grado en el que el servicio 
satisface con éxito las necesidades del cliente, a medida que se presta, es lo que se 
llamo “aptitud para el uso”. 
 
La aptitud para el uso queda determinada por unas características del servicio que el 




accesibilidad, exactitud, limpieza, entre otros) según sea el caso del servicio a 
solicitar. El que juzga la aptitud para el uso es el cliente, no la empresa. 
 
Los elementos básicos de la aptitud para el uso son las características de la calidad, 
que son los atributos del servicio que se necesitan para alcanzar esa aptitud, las 
cuales pueden agruparse así: psicológicas, temporales, contractuales, éticas, 
técnicas, entre otras. Una vez que la empresa ha identificado las características de la 
calidad más apreciada por sus clientes, debe proceder a planificar para ellas su 
calidad de diseño y su calidad de conformidad. 
 
El anterior es un concepto bastante generalizado sobre el termino de Calidad de 
Servicio, pero si se quiere profundizar aun mas en el significado e implicaciones de lo 
que significa la Calidad en el Servicio al cliente, es conveniente citar a John Tschohl 
(2001) el cual define la Calidad de Servicio como la orientación que siguen todos los 
recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfacción de los clientes; esto 
incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan 
personalmente con los clientes o los que se comunican con ellos por medio del 
teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma. 
 
Servicio es vender, almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir al 
personal, las relaciones entre los empleados, los ajustes, la correspondencia, la 
facturación, la gestión del crédito, las finanzas y la contabilidad, la publicidad, las 
relaciones publicas y el procesamiento de datos. En todas las actividades realizadas 
por cualquier empleado de una empresa existe un elemento de servicio, ya que, en 
última instancia, todas ellas repercutirán en el nivel de calidad real o percibido en los 
productos comprados por los clientes. 
 
Por su lado, y muy en concordancia con lo ya anterior definido, John Leppard y Liz 
Molyneux (1998) aseguran que el Servicio al cliente puede representar cosas 
diferentes  para gente diferente, según cuales sean sus circunstancias. Por este 
motivo es necesario que la empresa sea clara en cuanto a lo que está intentando 
alcanzar con los programas de <<atención al cliente>> y cosas parecidas. Los 
enfoques al servicio al cliente que valen la pena es poco probable que tengan éxito 
como actividades únicas y separadas, porque necesitan encontrarse dentro del 
contexto de una estrategia general de marketing. A su vez, esto significa que la 
empresa sabe quiénes son sus clientes, que necesidades tienen, y como puede 
formularse un mix de marketing integrado para que haga impacto sobre cada 
segmento especifico de mercado.1 
 
 
                                                           
1
 LEPPARD John y MMOLYNEUX Liz. Como mejorar su servicio al cliente. España: Gestión 2000, 
1998. 166p. Citado por. LORY, Peresson. Sistema de gestión de la calidad con enfoque al cliente 






2.3. ENFOQUE ACTUAL EN CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
2.3.1. Importancia para la empresa y para el cliente . Miguel Ángel Cornejo (1996) 
afirma que crear la Conciencia de calidad en todos y cada uno de los miembros de 
una empresa no se logra con solo darles una charla o adiestrarlos bien en lo que 
tiene que hacer, ya que la Calidad dependerá del esfuerzo de colaboración de cada 
una de las áreas o departamentos que intervienen en el proceso, tanto horizontal 
como verticalmente; y quien definirá si realmente se logró la calidad, será el cliente. 
Pero si llegase haber una falla en alguno de los procesos, esto se reflejara 
inmediatamente en la insatisfacción o perdida del cliente. Por eso se dice que para 
crear una Conciencia de Calidad, se requiere de una capacitación constante en 
donde se logre día a día sensibilizar a todos los miembros de la organización a través 
de los resultados.2 
 
Si todos los entes que integran la organización están conscientes de que la calidad 
es una ventaja competitiva que de alguna manera asegura la permanencia en el 
mercado y mejora las utilidades, esto podría lograr que todos conviertan la calidad en 
un estilo de vida de la empresa. 
 
Por su lado, José Antonio Mendoza Aquino (2006), en su trabajo Medición de la 
calidad de servicio, afirma que tanto la investigación académica como la práctica 
empresarial vienen sugiriendo, desde hace ya algún tiempo, que un elevado nivel de 
calidad de servicio proporciona a las empresas considerables beneficios en cuento a 
cuota de mercado, productividad, costes, motivación del personal, diferenciación 
respecto a la competencia, lealtad y capacitación de nuevos clientes, por citar 
algunos de los más importantes. Como resultado de esta evidencia, la gestión de la 
calidad de servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son más 





                                                           
2
 CORNEJO, Miguel Ángel. Enciclopedia de la excelencia. Tomo 2. México: Grijalbo S.A, 
1996.Citado por. LORY, Peresson. Sistema de gestión de la calidad con enfoque al cliente [en 




3 MENDOZA AQUINO, José Antonio. Medición de la calidad de servicio, 2006. Citado por. LORY, 
Peresson. Sistema de gestión de la calidad con enfoque al cliente [en línea].Buenos Aires: 






John Tschohl (2001) manifiesta que, en vista que la calidad de servicio, está 
orientada mas como una estrategia de ventas, es considerada también, una ventaja 
comparativa, y en muchas ocasiones es la única que la empresa posee, sobre todo 
en organizaciones que operan en economías de servicios y donde todas brindan el 
mismo servicio. 
 
Hoy día, básicamente la única diferencia que perciben los clientes, en muchos 
productos y servicios, es básicamente la diferencia distintiva en la calidad de sus 
servicios. 
 
El servicio es la energía y la fuerza que necesita toda organización solo para 
mantenerse donde está, en lugar de comenzar a perder posiciones. Con el servicio, 
la empresa puede comenzar un rápido ascenso hacia más altos niveles de 
beneficios, generando más impulso en la medida en que avanzan hacia esa meta. 
 
“Las personas siguen apreciando y recompensando el trato cálido y las ayudas y 
apoyo que reciben de otros seres vivientes reales, no importa lo informatizada o 
automatizada que este la sociedad. Seguirán sonriendo cuando usted las llame por 
su nombre o cuando le suministre información o ayuda que no esperaban. 
Comentaran a sus amigos el servicio tan rápido que percibieron por parte de 
empleados amistosos, siempre dispuestos a ayudar, que saben lo que están 
haciendo y que disfrutan al hacerlos. La ventaja competitiva seguirá estando a favor 
de las empresas que ofrezcan un servicio personalizado.”4 
 
Héctor Fabio Alban (2006), en su trabajo Gestión de Calidad en los servicios, afirma 
que el comprador (cliente) del servicio, percibe dos tipos de beneficios: 
 
• Los beneficios explícitos: aquellos que se le solicitan (exigen) claramente al 
proveedor. 
 
• Los beneficios implícitos: no se mencionan durante las negociaciones, pero si se 
requieren en la evaluación final. Generalmente implícito significa que es habitual o 
una práctica común para la organización prestadora del servicio, sus clientes y otras 
partes interesadas. 
 
Tschohl (2001) por su lado, define las ventajas o beneficios de la calidad de servicio, 
en las siguientes: 
 
                                                           
4
 TSCHOHL, John. Servicio al cliente. 3 ed. México: Pax México, 2001. 351p. Citado por. LORY, 
Peresson. Sistema de gestión de la calidad con enfoque al cliente [en línea].Buenos Aires: 






• Los clientes se vuelven más leales, lo que incrementa la participación de mercado y 
los niveles de rentabilidad en relación con las ventas. 
 
• Se incrementan los beneficios y las ventas. 
 
• Se hacen ventas más frecuentes. Ventas más grandes. El monto de los pedidos se 
incrementa. Mayor repetición de los pedidos. 
 
• Clientes de mayores volúmenes de compra y más clientes nuevos. 
 
• Ahorro en los presupuestos de marketing, publicidad y promoción de ventas. 
 
• Menos quejas en un entorno receptivo a las mismas. Más quejas atendidas y 
resueltas. Mayor retención de clientes. 
 




• Mejor moral en los empleados e incremento de la productividad, dado que los 
clientes responden positivamente a sus iniciativas. 
 
• Mejora de las relaciones entre los empleados: las personas hablan entre si porque 
comparten un mejor estado de ánimo haciendo un trabajo con el que disfrutan la 
mayor parte de las veces. 
 
• Más bajos niveles de quejas, absentismo y tardanza por parte de los empleados. 
 
• Menor rotación de personal. 
 
Alban (2006) también asegura que el único juez del servicio es el cliente. El ve “la 
gran pantalla”, mientras que el proveedor ve sólo fotografías con lo que ha recibido. 
Esta expectativa se basa en: 
 
• La naturaleza del servicio 
• Las necesidades personales 
• Las experiencias previas 
• La imagen del proveedor 
• La información de otras personas 
• La comunicación5 
                                                           
5
 ALBAN, Héctor Fabio. Gestión de calidad en los servicios, 2006. Citado por. LORY, Peresson. 
Sistema de gestión de la calidad con enfoque al cliente [en línea].Buenos Aires: Monografías.com 






Figura 4. Expectativas del servicio por parte del cliente 
 
 
Fuente: Héctor Fabio Alban (2006) 
 
Adicional a esto, Josep Alet (2002), en su artículo Fidelización y Calidad de servicio, 
menciona lo siguiente: 
 
• La lealtad evoluciona del 77% con 10 en calidad de servicio a 45% en calidad de 
servicio con 6 de valoración, para después estabilizarse a un nivel de 40% en 
valoraciones inferiores. Así estamos hablando de un incremento del 32% de la tasa 
de lealtad al incrementar de 6 a 10 la satisfacción; 
 
• Mientras, la tasa de lealtad en función de la satisfacción con la calidad del producto, 
pasa del 53% al 70%, esto es un 17% de incremento, que prácticamente es la mitad 
de la variación producida en la calidad de servicio.6 
 
Como más de uno ha podido comprobar, un excelente servicio prestado no 
compensará un artículo de inferior calidad a la esperada, pero seguro que un mal 
servicio al cliente puede anular completamente un producto fenomenal. Por esta 
razón, las empresas que incorporan un servicio excelente como elemento diferencial 
disfrutan de una ventaja competitiva muy importante, obteniendo menores costes de 
marketing, con una mayor lealtad de clientes y una consiguiente mayor rentabilidad 
de su negocio. 
 
Y para finalizar y de manera conclusiva, se puede decir que la importancia de 
implementar un Sistema de Calidad o de Gestión de la Calidad, ya sea para los 
                                                           
6
 ALET, Josep. Fidelización y calidad de servicio, 2002. Citado por. LORY, Peresson. Sistema de 
gestión de la calidad con enfoque al cliente [en línea].Buenos Aires: Monografías.com S.A., 2007 





productos o servicios de la organización, radica en el hecho de que sirve de 
plataforma para desarrollar desde el interior de la organización, una conjunto de 
actividades, procesos y procedimientos, enrutados a lograr que las características 
presentes tanto en el producto como en el servicio cumplan con los requisitos 
exigidos por el cliente, es decir, sea de calidad, para así ofrecer mayor posibilidad de 
que sea adquirido por este, logrando y/o aumentando el porcentaje de ventas 
planificado por la organización. 
 
2.3.2. Calidad de Servicio y los beneficios de la Mejora Continua.  Tomando como 
premisa base que cualquier sistema de calidad, ya sea de servicio o no, debe 
basarse en la premisa de la mejora continua, el Grupo Kaizen SA, en su artículo 
Mejoramiento Continuo: Principio de la Gestión de la Calidad, afirma que la mejora 
continua del sistema de gestión de la calidad es incrementar la probabilidad de 
aumentar la satisfacción de los Clientes y de otras partes interesadas. 
 
También señala que las acciones destinadas a la mejora, deberían ser: 
 
• Análisis y evaluación de la situación existente para identificar áreas para la mejora; 
 
• El establecimiento de los objetivos para la mejora; 
 
• La búsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos; 
 
• La evaluación de dichas soluciones y su selección; 
 
• La implementación de la solución seleccionada; 
 
• La medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la 
implementación para determinar que se han alcanzado los objetivos; 
 
• La formalización de los cambios. 
 
Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades 
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La 
información proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorías, y la 
revisión del sistema de gestión de la calidad pueden, asimismo, utilizarse para 
identificar oportunidades para la mejora. 
 
Para asegurar el futuro de la Organización y la satisfacción de las partes interesadas, 
la dirección de la Organización debería crear una cultura que implique a las personas 
de manera activa en la búsqueda de oportunidades de mejora del desempeño de los 
procesos, las actividades y los servicios. 
 
Para implicar a las personas, la dirección debería crear un ambiente en el que se 
delega la autoridad de manera que se dota a las personas de autoridad y éstas 
aceptan la responsabilidad de identificar oportunidades en las que la Organización 






• Estableciendo objetivos para las personas, los proyectos y para la Organización. 
 
• Comparando el desempeño con respecto otras Organizaciones y con respecto a las 
mejores prácticas. 
 
• Reconociendo y recompensando la consecución de mejoras. 
 
Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la dirección debería 
definir e implementar un proceso para la mejora continua que pueda aplicarse a la 
prestación del servicio y apoyo de los procesos y las actividades. 
 
Para asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deberían considerarse 
los procesos de prestación del servicio y de apoyo en términos de: 
 
• Eficacia (por ejemplo, resultados que cumplen los requisitos) 
 
• Eficiencia (por ejemplo, recursos por unidad de tiempo o dinero) 
 
• Efectos externos (por ejemplo, cambios legales y reglamentarios) 
 
• Debilidades potenciales (por ejemplo, falta de capacidad y consistencia) 
 
• La oportunidad de emplear métodos mejores  
 
• Control de cambios planeados y no planeados, y medida de los beneficios 
planeados. 
 
Dicho proceso para la mejora continua debería utilizarse como una herramienta para 
mejorar la eficacia y la eficiencia internas, así como para mejorar la satisfacción de 
los clientes y de las otras partes interesadas. 
 
La dirección debería emprender actividades de mejora continua escalonada 
integradas en los procesos existentes, así como oportunidades de iniciativa, con el fin 
de conseguir el máximo beneficio para la Organización y para las partes interesadas. 
 
Uno de los ochos principios de la calidad en base a la norma ISO 9000 versión 2000, 
es la Mejora Continua, y entre la literatura obtenida de dicha norma, define como 
Mejora Continua el desempeño global de la organización, el cual debe ser un objetivo 
permanente de esta. 
 
Los beneficios claves de implantar esta filosofía de mejora continua se resumen en: 
 
• Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades 
organizativas. 
 





• Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades. 
 
La aplicación de este principio de mejora se implementa por medio de: aplicar un 
enfoque a toda la organización coherente para la mejora continua del desempeño; 
proporcionar al personal de la organización formación en los métodos y herramientas 
de la mejora continua; hacer que la mejora continua de los servicios, procesos y 
sistemas sea un objetivo para cada persona dentro de la organización; establecer 
objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el seguimiento de la 
misma; y reconocer y admitir las mejoras. 
 
Por otro lado, la mejora continua debería implicar lo siguiente: 
 
• Razón para la mejora: Se debería identificar un problema en el proceso y 
seleccionar un área para la mejora así como la razón para trabajar en ella. 
 
• Situación actual: Debería evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos 
existentes. Se deberían recoger y analizar datos para descubrir qué tipos de 
problemas ocurren más frecuentemente. Se debería seleccionar un problema y 
establecer un objetivo para la mejora. 
 
• Análisis: Se deberían identificar y verificar las causas raíz del problema. 
 
• Identificación de soluciones posibles: Se deberían explorar alternativas para las 
soluciones. Se debería seleccionar e implementar la mejor solución: por ejemplo, una 
que elimine las causas raíz del problema y prevenga que vuelva a suceder. 
 
• Evaluación de los efectos: Se debería confirmar que el problema y sus causas raíz 
han sido eliminados o sus efectos disminuidos, que la solución ha trabajado, y que se 
ha logrado la meta de mejora. 
 
• Implementación y normalización de la nueva solución: Se deberían reemplazar los 
procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que vuelva a suceder el 
problema o sus causas raíz. 
 
• Evaluación de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la acción de 
mejora: Se debería evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se 
debería considerar la posibilidad de utilizar esta solución en algún otro lugar de la 
organización. 
 
Dicho proceso de mejora incluye varios pasos, mencionados a continuación: 
 
• La identificación de posibles oportunidades para mejorar el sistema de gestión de la 
calidad. 
 
• El análisis y la justificación (coste/beneficio) de implementar una acción de mejora. 
 





• La decisión de implementar la mejora. 
 
• La implementación de la mejora. 
 
• La medición de la repercusión de la mejora. 
 
• La toma en consideración de los resultados en la siguiente revisión por la dirección. 
 
Entre los ejemplos de áreas en las que el sistema de gestión de la calidad puede ser 
mejorado se incluyen: 
 
• Las comunicaciones internas. 
• Las actividades de seguimiento. 
• Los procedimientos documentados. 
• La efectividad de las reuniones de revisión por la dirección. 
• Los sistemas de obtención de información de los clientes. 
• Los programas de formación (por ejemplo, para la dirección o para auditores 
internos). 
 
Para lograr una mejora se puede aplicar a todos los procesos la metodología 
conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). 
 
Sandor Luis Miranda (2006) al hablar sobre las ventajas o beneficios de gestionar los 
procesos a través de la mejora continua, como base de la Calidad de Servicio, afirma 
que la misma genera: 
 
• Apertura de nuevas oportunidades de mercado. 
 
• Generación de valor al optimizar procesos y hacerlos más eficientes. 
 
• Diferenciación frente a mercados potenciales. 
 
• Mejora de la planificación general. 
 
• Creación de un marco para gestionar adecuadamente los procesos. 
 
• Definición de estrategias, políticas, objetivos y métodos de trabajo. 
 
• Cumplimiento de las especificaciones. 
 
• Reducción de los costos asociados a los productos no conformes. 
 
• Supresión de costes inútiles debidos a procesos y actividades que no agregan valor 
al producto. 
 




• Mayor facilidad en la realización de las actividades gracias a documentación de los 
procedimientos. 
 
• Resolución de problemas más fácilmente y rápidamente. 
 
• Mayor conciencia de la importancia de los clientes. 
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3. MARCO CONCEPTUAL 
 
 
 Cliente:  entidad que realiza la contratación para la prestación del servicio de 
transporte a sus empleados. 
 
 Usuario: persona que recibe los servicios de transporte.  
 
 Servicio: acción y efecto de servir. Conjunto de actividades realizadas por una 
empresa para responder a las necesidades del cliente. 
 
 Calidad: es el conjunto de características de una entidad que le confieren su 
aptitud para satisfacer las necesidades expresadas y las implícitas. 
 
 Mejora:  cambio o progreso de una cosa hacia un estado mejor. 
 
 Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para 
cumplir los requisitos. El objetivo de la mejora continua del sistema de gestión de 
calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes y 
de otras partes interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora, 
deberían ser: 
 
• Análisis y evaluación de la situación existente para identificar áreas para la 
mejora; 
 
• El establecimiento de los objetivos para la mejora; 
 
• La búsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos; 
 
• La evaluación de dichas soluciones y su selección; 
 
• La implementación de la solución seleccionada; 
 
• La medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la 
implementación para determinar que se han alcanzado los objetivos; 
 
• La formalización de los cambios. 
 
Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades 
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La 
información proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorías, y 
la revisión del sistema de gestión de la calidad pueden, asimismo, utilizarse para 





 Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
 Eficiencia: es la relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
“Es obtener más productos con menos recursos”. 
 
 Eficacia: es el logro de objetivos propuestos, la eficacia está relacionada con 
aspectos externos de la empresa como los clientes. Se pueden manejar diferentes 
variables. 
 
 Efectividad: es la medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los 
resultados, como el manejo de los recursos utilizados y disponibles, por tanto la 
efectividad es el resultado de la eficacia y de la eficiencia. 
 
 Ciclo de mejora continua –phva: el ciclo de mejora continua “planificar- 
hacer-verificar-actuar” fue desarrollado inicialmente en la década de 1920 por 
walter shewhart, y fue popularizado por w, edwars deming. Por esta razón es 
frecuentemente conocido como el “ciclo de deming”.  
 
El concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de nuestra 
vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de 
manera informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos. 
Cada actividad, no importa los simple o compleja que sea, se enmarca en este 
ciclo interminable.  
 
Dentro del contexto de un Sistema de Gestión de la Calidad, el PHVA es un ciclo 
dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización y en 
el sistema de procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la 
planificación, implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del 
producto como en otros procesos del SGC.  
 
El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse 
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la organización, 
esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la 
planificación de los Sistemas de Gestión de la Calidad o la revisión por la 
dirección, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una 
parte de los procesos de realización del producto.  
 
El enfoque basado en procesos indica que todos los procesos como las auditorías 
internas, la revisión por la dirección el análisis de datos y el proceso de gestión de 
recursos, entre otros, pueden ser gestionados utilizando como base el ciclo de 
mejora continua PHVA. La implementación del ciclo PHVA puntual o como un todo 






Figura 5. Esquema ciclo PHVA 
              
                       
 
Fuente: Galeón [en línea].  España: HispaVista, 2006. [Consultado noviembre de 
2008]. Disponible en Internet: http://johnnavas.galeon.com/productos907222.html 
 
 Enfoque al cliente: trabajar para comprender las necesidades actuales y 
futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en 
exceder las expectativas de los clientes. 
 
 Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización. 
 
 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
 Enfoque basado en procesos:  para que las organizaciones operen de 
manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numeroso procesos 
interrelacionados y que interactúan. A menudo la salida de un proceso forma 
directamente la entrada del siguiente proceso. La identificación y gestión 
sistemática de los procesos empleados en la organización y en particular las 
interacciones entre tales procesos se conoce como “enfoque basado en 
procesos”. 
 
 No conformidad: incumplimiento de un requisito.  
 
 Variables críticas: es aquella que causa de descontrol del proceso y se 





 Diagrama causa efecto: es una forma de organizar y representar las 
diferentes teorías propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce 
también como diagrama de ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa, 1943), 
ó diagrama de espina de pescado y se utiliza en las fases de diagnóstico y 
solución de la causa. 
 
El diagrama de Ishikawa ayuda a graficar las causas del problema que se estudia 
y analizarlas. Es llamado “Espina de Pescado” por la forma en que se van 
colocando cada una de las causas o razones que a entender originan un 
problema. Tiene la ventaja que permite visualizar de una manera muy rápida y 
clara, la relación que tiene cada una de las causas con las demás razones que 
inciden en el origen del problema. En algunas oportunidades son causas 
independientes y en otras, existe una íntima relación entre ellas, las que pueden 
estar actuando en cadena. 
 
La mejor manera de identificar problemas es a través de la participación de todos 
los miembros del equipo de trabajo en que se trabaja y lograr que todos los 
participantes vayan enunciando sus sugerencias. Los conceptos que expresen las 
personas, se irán colocando en diversos lugares. El resultado obtenido será un 
Diagrama en forma de Espina de Ishikawa. 
El problema principal que se desea analizar, el cual se coloca en el extremo 
derecho del diagrama. Se aconseja encerrarlo en un rectángulo para visualizarlo 
con facilidad. Las causas principales que a nuestro entender han originado el 
problema. 
 
Gráficamente está constituida por un eje central horizontal que es conocida como 
“línea principal o espina central”. Posee varias flechas inclinadas que se extienden 
hasta el eje central, al cual llegan desde su parte inferior y superior, según el lugar 
adonde se haya colocado el problema que se estuviera analizando o 
descomponiendo en sus propias causas o razones. Cada una de ellas representa 
un grupo de causas que inciden en la existencia del problema. Cada una de estas 
flechas a su vez son tocadas por flechas de menor tamaño que representan las 
“causas secundarias” de cada “causa” o “grupo de causas del problema”. 
 
El Diagrama que se efectúe debe tener muy claramente escrito el nombre del 
problema analizado, la fecha de ejecución, el área de la empresa a la cual 
pertenece el problema y se puede inclusive colocar información complementaria 
como puede ser el nombre de quienes lo hayan ejecutado, etc.  
 
 
 El ¿por qué?, ¿por qué?:  es una  técnica  sistemática de preguntas utilizada  
durante la fase de  análisis de  problemas  para  buscar  posibles  causas  
principales de  un problema.  Durante  esta  fase,  los miembros del  equipo  
pueden  sentir  que  tienen suficientes respuestas a sus preguntas. Esto podría 




del problema debido a que el equipo ha fallado en buscar con suficiente 
profundidad. La técnica requiere que el equipo  pregunte “por  qué” al  menos  
cinco  veces, o  trabaje a  través de  cinco niveles de detalle. Una vez que sea 
difícil para el equipo responder al “por qué”, la causa más probable habrá sido 
identificada. Se utiliza al intentar identificar las causas principales más probables 
de un problema. 
 
 
 ¿Como se utiliza? 
 
• Realizar una  sesión de Lluvia de Ideas normalmente  utilizando  el  modelo  
del Diagrama de Causa y  Efecto. 
 
• Una  vez  que  las  causas  probables  hayan  sido  identificadas,  empezar a 
preguntar  “¿Por qué es así?” o “¿Por qué está pasando esto?” 
 
• Continuar  preguntando  Por  Qué al  menos cinco  veces.  Esto reta al  equipo 
a buscar a fondo y no conformarse con causas ya “probadas y ciertas”. 
 
• Habrá  ocasiones en  las  que se  podrá  ir  más  allá de  las  cinco  veces 
preguntando Por Qué para poder obtener las causas principales. 
 
• Durante  este  tiempo se  debe  tener  cuidado de  NO  empezar a  preguntar 




Consejos para la Construcción/ Interpretación: Esta técnica se utiliza mejor en 
equipos pequeños (4 a 8 personas). El facilitador deberá conocer la dinámica  del  
equipo y  las  relaciones  entre  los  miembros  del equipo.  Durante  los  Cinco  
Por  Qué,  existe la  posibilidad de  que  muchas preguntas de Por Qué, Por Qué, 
etc. podrían causar molestia entre algunos de los miembros del equipo. 
 
 




 Diagrama de flujo:  ó flujograma, consiste en expresar gráficamente las 
distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de este, 
estableciendo su secuencia cronológica.  
 
Su importancia reside en que ayuda a designar cualquier representación gráfica 




flujo, como su nombre lo indica, representa el flujo de información de un 
procedimiento. 
 
En la actualidad los flujogramas son considerados en las mayorías de las 
empresas o departamentos de sistemas como uno de los principales instrumentos 
en la realización de métodos y sistemas, ya que permiten la visualización de las 
actividades innecesarias y verifica si la distribución del trabajo está equilibrada, o 
sea, bien distribuida en las personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros 
trabajan con mucha holgura. 
 
Así mismo, el diagrama de flujo ayuda al analista a comprender el sistema de 
información de acuerdo con las operaciones de procedimientos incluidas, le 
ayudará a analizar esas etapas, con el fin tanto de mejorarlas como de 
incrementar la existencia de sistemas de información para la administración.  
 
 
 Indicadores: es una magnitud asociada a una característica (del resultado,  del 
proceso, de las actividades, de la estructura, etc.) Que permite a través de su 
medición en periodos sucesivos y por comparación con el estándar establecido, 
evaluar periódicamente dicha característica y verificar el cumplimiento de los 
objetivos (estándares) establecidos. 
 
 
 Cultura: es un modelo de presunciones básicas - inventadas, descubiertas o 
desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus 
problemas de adaptación externa e integración interna, que hayan ejercido la 
suficiente influencia como para ser considerados válidos y en consecuencia ser 
enseñado a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y 




















4. OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
 
4.1. OBJETIVO GENERAL 
 
 
Diseñar y proponer un modelo que permita desarrollar un enfoque de mejora 
continua y servicio al cliente, estableciendo mecanismos de mejora en la 
prestación del servicio de transporte de pasajeros que responda a las necesidades 
y expectativas de los clientes de Transportes Conquistador 
 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 Definir y entender los conceptos claves en todo proceso de prestación de 
servicio de Transporte, identificando las variables críticas de satisfacción de un 
cliente que busca este servicio. 
 
 Identificar y documentar el proceso misional de prestación de servicio de 
transporte al cliente Cemento Argos. 
 
 Analizar las deficiencias actuales que están produciendo insatisfacción en 
la prestación del servicio de transporte, percibida por el cliente Cementos Argos, y 
establecer los planes de acción necesarios para mejorar la satisfacción del cliente. 
 
 Documentar los procedimientos y mecanismos necesarios que conlleven a 
fortalecer el enfoque de mejora continua y servicio al cliente en Transportes 
Conquistador, basado en la toma de decisiones con hechos y datos.  
 
 Definir un parámetro de medición, bajo indicadores, que permitan hacer 
seguimiento permanente a la satisfacción del cliente, frente a la prestación del 
servicio ofrecida por Transportes Conquistador.  
 
 Fortalecer la cultura de calidad en Transporte Conquistador, bajo un 

















Transportes Conquistador en la actualidad presenta quejas frecuentes por parte 
de sus clientes debido a la calidad del servicio brindado y carece de una 
metodología que le permita solucionar las no conformidades presentadas, como 
procesos documentados, esquema de indicadores, esquema de seguimiento y 
revisión formalmente establecida por parte la dirección de una manera 
metodológica y clara con el propósito de brindar respuestas oportunas y 
soluciones que garanticen un mejoramiento continuo al servicio.  
 
Aunque en muchas ocasiones existe gran dificultad para llevar a cabo mediciones 
en los procesos de servicio debido a la naturaleza de sus variables, Transportes 
Conquistador consciente del reto que significa ofrecer servicios de calidad, ha 
realizado algunas actividades para su mejoramiento, esfuerzos que han sido poco 
efectivos dado que se ha desarrollado de forma empírica y sin planeación, lo que 
demuestra el gran trabajo que debe realizar esta compañía.  
 
Se pretende con este proyecto ofrecer a la empresa Transportes Conquistador un 
mecanismo de gestión bajo un enfoque de mejora continua y servicio al cliente, 
que permita brindar de manera más sólida soluciones a los diferentes 
inconvenientes, o no conformidades relacionados directamente con el nivel de 
satisfacción de sus clientes y eliminar poco a poco la cultura de “apagar 
permanente incendios en el día a día” y fomentar una nueva cultura de calidad 
basada en hechos y datos, porque lo que no se documenta y no se mide, no se 
puede mejorar. 
 
Este proyecto además de ser prerrequisito para obtener el título de Ingeniero 
Industrial, nos da la oportunidad de acercarnos y profundizar en temas de gran 
importancia a nivel profesional combinando la práctica, en la realidad de un 
proyecto, con la teoría adquirida en la universidad, lo que nos brinda herramientas 

















6. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
6.1 SITUACIÓN INICIAL DE TRANSPORTES CONQUISTADOR 
 
Transportes Conquistador  tenía definido lo que era y quería lograr plasmado en la 
misión y visión, sin embargo los objetivos no eran claros ni los medios para 
alcanzarlos, es decir que no contaban con una planeación estratégica definida que 
le permitiera obtener mejores resultados día a día de manera rentable. 
 
Se encontraron numerosas actividades que no estaban relacionadas entre sí, por 
lo cual se había dificultado un funcionamiento de manera eficaz, no tenían 
identificados ni estructurados los procesos necesarios para operar de forma 
organizada y carecían de una metodología que permitiera que los empleados 
hablaran en un mismo idioma.  
 
Esta empresa basaba su esquema de gestión en “apagar incendios” de manera 
permanente pero no había un esquema formalmente establecido para eliminar o 
mitigar las causas fundamentales de los problemas. Igualmente y de manera muy 
relacionada no existían mecanismos formalmente establecidos que permitieran 
identificar las necesidades, percepciones y expectativas de los clientes dado que 
la gerencia no daba importancia a este tipo de actividades, solo hasta que se 
evidencio un incremento significativo en las quejas presentadas por los usuarios 
del servicio. 
 
Así mismo se encontró que los usuarios  presentaban quejas frecuentes  debido a 
la calidad del servicio brindado y no existía una metodología que le permitiera 
analizar y solucionar las no conformidades presentadas de una manera 
metodológica y clara con el propósito de brindar respuestas oportunas y 
soluciones que garanticen un mejoramiento continuo al servicio.  
 
Las variables críticas de la actividad no estaban identificadas y se carecía de 
objetivos claramente definidos, por esta razón la medición y seguimiento a la 
gestión no se realizaba ya que no sabían cómo hacerlo ni le daban importancia. 
 
 
6.2. SENSIBILIZACIÓN ALREDEDOR DEL ENFOQUE DE MEJORA CONTINUA 
 
Todos los empleados de una compañía están involucrados en la batalla por la 
supervivencia, por lo que, cada día, su creatividad a nivel individual y colectivo 
debe aportar mejoras.  
 
Con el objetivo de sensibilizar a los funcionarios alrededor de la mejora continua, 
se realizó inicialmente una reunión con el Gerente General y el Director de este 




que debe asumir la gerencia para el desarrollo exitoso del proyecto, teniendo en 
cuenta que si la gerencia está comprometida, todos los colaboradores lo perciben 
y tienden a seguirlos.  
 
Se consideró importante reunir a los empleados y hacer una presentación acerca 
de este tema, en donde se hizo énfasis sobre los beneficios que la implementación 
de este tipo de enfoque trae y los compromisos a asumir por todos los empleados. 
Con la intervención de la gerencia se logró exponer el rol que cada empleado tiene 
y la importancia dentro de la compañía. 
 
La gerencia realizó una reunión con los empleados para definir los integrantes del 
equipo del comité de calidad quienes son los encargados de transmitir la 
información de los avances logrados en el proceso de mejora continua mediante 
mensajes en la cartelera, correos electrónicos y comunicados escritos; y con 
quienes se pueden comunicar permanentemente para proponer acciones que 
conlleven a mejorar e innovar en los procesos continuamente. 
 
 
6.3. IDENTIFICACIÓN Y CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
Como se menciona anteriormente, al iniciar el proyecto Transportes Conquistador 
no contaba con procesos claramente identificados, por lo que se hizo un 
acompañamiento al Gerente General para estudiar las distintas unidades 
organizativas y sus interrelaciones y un análisis de los servicios prestados. 
 
Una vez entendidos, analizados e identificados los procesos de la empresa, se 
documentó un Mapa de Procesos, en donde se identificaron: 1. Procesos de 
Dirección: los cuales orientan y dirigen los procesos clave y de apoyo. 2. Proceso 
Misional: es la razón de ser de la empresa. 3. Procesos de Apoyo: los que apoyan 












































Inicialmente se caracterizó solamente el proceso misional (ver anexo B. 
Caracterización del  proceso de servicio de transporte aeropuerto, municipal e 
intermunicipal) de Transportes Conquistador, de acuerdo a los objetivos del 
proyecto, pero a medida que se avanzó en el desarrollo del mismo se detectó la 
necesidad de caracterizar el proceso de relaciones comerciales (ver anexo F. 
Caracterización del  proceso relaciones comerciales) y posteriormente mejora 
continua (ver anexo J. Caracterización del  proceso mejora continua) para 
fortalecer adecuadamente el enfoque de mejora. Lo anterior se realizó mediante la 
utilización del ciclo PHVA que permite decidir e implementar el “cómo se va 
hacer”, realizar seguimiento, medición y análisis de los procesos y finalmente 
identificar e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 
planificados y la mejora continua de los procesos. 
 
La información que se tuvo en cuenta para caracterizar los procesos anteriormente 
mencionados fue la siguiente: 
 
• Código del proceso 
• Nombre del proceso 







• Responsables del proceso 
• Recursos 
• Variables críticas 
• Indicadores 
• Documentos relacionados con el proceso 
 
Dentro de la caracterización de los procesos anteriormente mencionados, se 
definieron  indicadores, que permiten hacer seguimiento permanente a la 
satisfacción del cliente, frente a la prestación del servicio ofrecida por Transportes 
Conquistador (anexo V. Tabla Maestra de Indicadores). 
 
 
6.4. DOCUMENTACIÓN Y NORMALIZACIÓN DE PROCESOS 
 
El éxito de la gestión de un proceso depende, en gran medida de la rigurosidad 
con que se lleve a cabo la documentación del mismo, tanto en lo que se refiere a 
la recogida de todos los datos para su gestión, como que la documentación se 
mantenga actualizada en todo momento. 
 
La documentación de los procesos consiste en la descripción de sus aspectos 
relevantes como medio para generar y transmitir el conocimiento de los mismos a 
todas las partes interesadas. 
 
Es importante tener en cuenta que antes de hablar de documentar, es decir 
escribir cualquier proceso o actividad, se debe pensar en normalizarla. 
 
Normalizar una actividad permite que antes de dejarla por escrito, se revisen cada 
una de las etapas que la conforman y se mejore el proceso, y consiste 
básicamente en establecer, con respecto a problemas reales y potenciales, 
disposiciones para uso común y repetido en la empresa, encaminada al logro del 
grado óptimo de orden en un contexto dado. 
 
En particular la actividad de normalización consta de los procesos de formulación, 
publicación e implementación de procedimientos e instructivos. 
 
Cuando en la empresa existen actividades que se realizan permanentemente o 
por lo menos con cierta periodicidad, esta actividad debe ser normalizada, de tal 
forma que siempre que se realice, independientemente de quién la desarrolle, se 






En Transportes Conquistador se consideró importante documentar y  normalizar 
los procesos: servicio de transporte aeropuerto, municipal e intermunicipal (ver 
anexo C. Procedimiento servicio de transporte aeropuerto, municipal e 
intermunicipal PR-TC-01), relaciones comerciales (ver anexo G. Procedimiento 
relaciones comerciales PR-TC-02) y mejora continua (ver anexo K. Procedimiento 
acciones correctivas, preventivas y de mejora PR-TC-03), con lo cual se pretende 
elevar la calidad de los servicios prestados, contribuir al logro de las estrategias de 
la empresa y soportar el programa de mejora continua. 
 
Los procesos normalizados son el consenso de la Gerencia General y algunos 
colaboradores involucrados, en donde se establecen para uso común y repetido, 
reglas, directrices o características para las actividades o sus resultados, 
encaminando al logro del grado óptimo de orden. Todos los procedimientos 
normalizados, se resumen en diagramas de flujo que se encuentran como anexos 
al final de cada procedimiento, lo cual permite entender rápidamente la secuencia 
de las actividades que se realizan y de igual forma detectar oportunidades de 
mejora o pasos innecesarios que no agreguen valor al proceso. 
 
De igual forma se crearon y normalizaron los formatos respectivos que se utilizan 
en cada proceso, teniendo en cuenta que carecían de una metodología de 
estandarización y en muchos casos no se registraba la información. 
 
En el caso del proceso servicio de transporte aeropuerto, municipal e 
intermunicipal se normalizó el formato registro de solicitud de servicio (ver anexo 
D. Formato registro solicitud de servicio F-TC-01) ya que en los últimos meses de 
realizó rotación de personal en el cargo de auxiliar de logística y cada persona lo 
modificaba según su necesidad, para este mismo proceso se requería modificar el 
vale de servicio ya que según lo establecido en el procedimiento (ver anexo C. 
Procedimiento servicio de transporte aeropuerto, municipal e intermunicipal PR-
TC-01), se debe conocer la hora solicitada y la hora de recogida para verificar el 
cumplimiento con los tiempos del servicio. 
 
Teniendo en cuenta que el proceso de relaciones comerciales no existía y se 
definió al levantar el mapa de procesos, se crearon los formatos necesarios para 
soportarlo. Para conocer las expectativas, necesidades y percepciones de los 
clientes se diseñó una encuesta de satisfacción del cliente (ver anexo H. Formato 
encuesta de satisfacción Transportes Conquistador F-TC-03), la cual servirá como 
punto de partida para futuras estudios de satisfacción. A medida que se 
presentaron quejas por parte de los usuarios, se hizo necesario dar respuesta 
formal, para lo cual se implementó la carta de respuesta a quejas y reclamos (ver 
anexo I. Formato carta de respuesta a quejas y reclamos F-TC-04) en donde se 
expone las acciones que se tomaran para solucionar el inconveniente presentado. 
 
Con el objetivo de mejorar continuamente la eficacia del servicio, se diseñó un 




satisfacción al cliente y las que se presenten por otros medios (ver anexo L. 
Formato reportes No Conformidades ACPM F-TC-05), estas se relacionan con un 
número de radicación en el listado maestro (ver anexo M. Formato listado maestro 
de ACPM F-TC-06) en donde se realiza seguimiento a la ejecución de las 
actividades y avance en las etapas. 
 
Partiendo que el éxito de un enfoque de mejora continua está en la adecuada 
medición y seguimiento de la información, se definieron los indicadores claves 
para cada proceso y se normalizó una ficha técnica para el tratamiento de los 
mismos (ver anexo N. Formato ficha técnica indicadores F-TC-07). 
 
 
6.5. DESPLIEGUE DE PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS 
 
Los procesos, procedimientos y formatos anteriormente mencionados, se 
desplegaron a todos los empleados, lo cual ayuda a que entiendan su rol en la 
organización y les da sentido de pertenencia hacia los procesos y su propósito, 
además de fortalecer la cultura de servicio. 
 
 
6.6. ANALISIS DE DEFICIENCIAS Y PLANES DE ACCIÓN 
 
Teniendo en cuenta que Transportes Conquistador nunca había evaluado el 
servicio, se vio la necesidad de conocer las expectativas, necesidades y 
percepciones de los usuarios para implementar acciones que permitan mejorar la 
calidad del servicio. 
 
6.6.1. Encuesta de satisfacción.   Esta etapa se inició con la estructuración de 
una encuesta (ver anexo H. Formato encuesta de satisfacción Transportes 
Conquistador F-TC-03) la cual se aplicó a una muestra de los usuarios del servicio 
de transporte de la empresa Cementos Argos. Los objetivos de la encuesta fueron 
los siguientes: 
 
-Identificar los motivos de quejas y reclamos más frecuentes. 
 
-Determinar el grado de satisfacción con el servicio por parte de los usuarios que 
utilizan el servicio de transporte. 
 
-Detectar los aspectos en la atención al cliente que se deben mantener y los 
susceptibles a mejorar. 
 
La técnica que se utilizó para la aplicación de las encuestas, fue entrevista 
personal, la cual es la encuesta por excelencia y el procedimiento más completo, 
pero en algunas ocasiones más costosa. Se requiere personal con experiencia y 



















6.6.2. Tamaño de la muestra.  Para determinar la muestra de usuarios a los 
cuales se aplicó la encuesta, se utilizó la siguiente información: 
 
N (Tamaño del universo): 100 
P (Probabilidad de ocurrencia): 0.5 
Nivel de confianza (alfa): 95% 




El resultado nos indica que se debe tomar una muestra de 49 usuarios, para 





Titulo:  Encuesta de satisfacción Transportes Conquistador 
Universo:  Usuarios de servicio de transporte de la empresa 
Cementos Argos. 





6.6.3 Tratamiento de la información.  El tratamiento de la información o del 
conjunto de datos que se obtuvieron a través de las encuesta se hace con base en 
la organización, clasificación, tabulación, graficas circulares y de los cálculos 
porcentuales  de los  datos obtenidos. Esto con el fin de darle sentido y lógica a la 
información, para poder seguir trabajando con ella. 
 
Los resultados de la encuesta son los siguientes: 
 
Tabla 2. Frecuencia utilización de servicios de transporte 
 
 







Rara vez 3 6.0%
TOTAL 50 100.0%



























Tabla 3. Calificación actitud del empleado 
 
 
2.A. Actitud del empleado  
(amabilidad, solución a inquietudes)
CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
(1)Deficiente 0 0.0%
(2) Regular 0 0.0%
(3) Bueno 13 26.0%
(4) Muy Bueno 26 52.0%
(5) Excelente 11 22.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50
ENCUESTA REALIZADA EN OCT-NOV DE 2008  
 
 












Tabla 4. Calificación atención telefónica  
 
 
2.B. Atención telefónica (le contestan a 
tiempo cuando usted trata de comunicarse 
con algún conductor o la operadora?)
CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
(1)Deficiente 0 0.0%
(2) Regular 8 16.0%
(3) Bueno 15 30.0%
(4) Muy Bueno 10 20.0%
(5) Excelente 17 34.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50

















Tabla 5. Calificación elección de ruta del conductor 
 
 
2.C. Elección de ruta del conductor CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
(1)Deficiente 0 0.0%
(2) Regular 5 10.0%
(3) Bueno 16 32.0%
(4) Muy Bueno 10 20.0%
(5) Excelente 19 38.0%
TOTAL 50 100.0%























Tabla 6. Calificación estado de los vehículos 
 
 
2.D. Estado de los vehículos 
(comodidad, temperatura, aseo, etc.)
CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
(1)Deficiente 2 4.0%
(2) Regular 9 18.0%
(3) Bueno 12 24.0%
(4) Muy Bueno 22 44.0%
(5) Excelente 5 10.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50
ENCUESTA REALIZADA EN OCT-NOV DE 2008  
 
 












Tabla 7. Calificación información que maneja el conductor 
 
 
2.E. Información que maneja el conductor




(2) Regular 7 14.0%
(3) Bueno 21 42.0%
(4) Muy Bueno 11 22.0%
(5) Excelente 11 22.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50
















Tabla 8. Calificación puntualidad en el servicio 
 
 
3.A. Puntualidad en la prestación CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
(1)Deficiente 3 5.9%
(2) Regular 13 25.5%
(3) Bueno 20 39.2%
(4) Muy Bueno 10 19.6%
(5) Excelente 5 9.8%
TOTAL 51 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50






















Tabla 9. Calificación disponibilidad del servicio 
 
 
3.B. Disponibilidad del servicio
 (disponibilidad vehículos, horario)
CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
(1)Deficiente 0 0.0%
(2) Regular 8 16.0%
(3) Bueno 25 50.0%
(4) Muy Bueno 11 22.0%
(5) Excelente 6 12.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50
ENCUESTA REALIZADA EN OCT-NOV DE 2008  
 
 











Tabla 10. Calificación flexibilidad y rapidez 
 
 
3.C. Flexibilidad y Rapidez CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
(1)Deficiente 0 0.0%
(2) Regular 5 10.0%
(3) Bueno 24 48.0%
(4) Muy Bueno 13 26.0%
(5) Excelente 8 16.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50



















(1)Deficiente (2) Regular (3) Bueno (4) Muy Bueno (5) Excelente
 
 








(2) Regular 4 8.0%
(3) Bueno 18 36.0%
(4) Muy Bueno 18 36.0%
(5) Excelente 10 20.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50
ENCUESTA REALIZADA EN OCT-NOV DE 2008  
 
 


















Tabla 12. Calificación general del servicio 
 
 




(2) Regular 0 0.0%
(3) Bueno 29 58.0%
(4) Muy Bueno 12 24.0%
(5) Excelente 9 18.0%
TOTAL 50 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS: 50
ENCUESTA REALIZADA EN OCT-NOV DE 2008  
 
 






(3) Bueno (4) Muy Bueno (5) Excelente
 
Tabla 13. Inconvenientes con el servicio 
 
 
4.  ¿Ha tenido algún inconveniente con la 






ENCUESTA REALIZADA EN OCT-NOV DE 2008  
 
 













Tabla 14. Motivos inconvenientes con el servicio 
 
 
Si su respuesta es si, cual fue el motivo y 
se le brindó una respuesta satisfactoria?
CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
Impuntualidad 15 34.1%
Respuesta No satisfactoria 10 22.7%
Falta de disponibilidad 6 13.6%
Incumplimiento 7 15.9%
Fallas Mecánicas 6 13.6%
TOTAL 44 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS:  44
ENCUESTA REALIZADA EN OCT-NOV DE 2008  
 







Impuntualidad Respuesta No satisfactoria Falta de disponibilidad
Incumplimiento Fallas Mecánicas  
 
 
Tabla 15. Sugerencias 
 
 
5. ¿Tiene alguna sugerencia que nos 
permita mejorar en los servicios de 
transporte que ofrecemos?
CALIFICACION TOTAL PORCENTAJE
Disponibilidad del servicio 2 10.5%
Programación de rutas 3 15.8%
Coordinación del servicio 3 15.8%
Atención 2 10.5%
Puntualidad 3 15.8%
Confirmación de servicio 2 10.5%
Estado de vehículo 3 15.8%
Seguimiento servicio al cliente 1 5.3%
TOTAL 19 100.0%
ENCUESTAS PROCESADAS:  14




















Disponibilidad del servicio Programación de rutas Coordinación del servicio
Atención Puntualidad Confirmación de servicio
Estado de vehículo Seguimiento servicio al cliente
 
 
6.6.4. Interpretación de los resultados.  El paso posterior al tratamiento de la 
información es el del análisis e interpretación de los resultados obtenidos. 
 
 Actitud del Empleado:  Se percibe una excelente y muy buena calidad en el 
servicio brindado por parte del conductor y en general por el personal de la oficina. 
 
 Atención Telefónica:  Aunque el 34% de los encuestados califica la atención 
telefónica como excelente, el 30% como bueno y el 20%  muy bueno, 
consideramos que es uno de los factores susceptibles a mejorar ya que el 16% lo 
califica como regular básicamente porque en algunas ocasiones no contestan o se 
demoran en hacerlo. 
 
 Estado de los vehículos:  El 18% de los usuarios del servicio de transporte 
encuestados califican el estado de los vehículos como regular y el 4% como 
deficiente porque no se encuentran en condiciones optimas para la prestación del 
servicio. 
 
 Información que maneja el conductor:  El 14% de los usuarios del servicio de 
transporte encuestados califican como regular la Información que maneja el 
conductor (identificación del servicio, trayecto, horarios) porque en algunas 
ocasiones está errada o incompleta, lo que ha generado inconvenientes. 
 
 Cumplimiento del Servicio:  Un punto crítico es el cumplimiento en la 
prestación del servicio ya que el 25.5% de los usuarios lo califica como regular y el 
5.9% como deficiente porque en algunas ocasiones el conductor maneja 






 Disponibilidad del Servicio:  Algunos de los usuarios califican como regular la 
disponibilidad del servicio, pero se debe tener en cuenta que en algunas 
ocasiones los usuarios no lo solicitan de acuerdo a los tiempos mínimos 
requeridos y los vehículos se encuentran ocupados con otros servicios 
previamente programados. 
 
 Flexibilidad y Rapidez:  Es de resaltar que la mayoría de los usuarios califican 
como bueno y muy bueno el servicio en cuanto a flexibilidad y rapidez. 
 
 Calificación General del Servicio:  La mayoría de los encuestados (58%) 
califican en general el servicio como bueno, el 24% muy bueno y solo el 18% 
como excelente, lo cual indica que estamos en un punto medio y se deben mejorar 
algunos aspectos clave  para que aumente la mayoría de la calificación a 
excelente, teniendo en cuenta todos los aspectos del enfoque de mejora continua. 
 
Se detectó que un alto porcentaje de los encuestados (68%) ha tenido 
Inconvenientes con el servicio, en la mayoría de casos porque el conductor no 
llega a la hora solicitada o en su defecto no llega.  
 
Los usuarios también manifestaron que los vehículos han presentado fallas 
mecánicas lo que ha generado retrasos en su cronograma de trabajo. 
 
Adicionalmente en el 22.7% de los casos no se ha dado respuesta  satisfactoria a 
las quejas presentadas por los usuarios. 
 
 
6.6.5. Análisis de problemas.  De acuerdo al análisis de las encuestas 
realizadas, se presentaron como No conformidades las variables en las que la 
calificación por parte de algunos de los usuarios fue regular o deficiente. 
 
Para realizar el análisis de problemas se realizaron reuniones con el Gerente 
General y el Auxiliar de Logística, en donde se explicó las metodologías para el 
análisis de problemas: Causa – Efecto y Por qué? Por qué? Por qué? (ver anexo 
A. Video metodología análisis de problemas). 
 
6.6.6. Reporte de No Conformidad. Teniendo en cuenta lo anterior se dio 
tratamiento a las No conformidades presentadas de acuerdo a las siguientes 
etapas: 
 
 Etapa1: Identificar el motivo de la No Conformidad 
 
 Etapa 2: Definir responsable para el análisis de la No Conformidad 
 




 Etapa 4: Definir actividades o planes de accción para eliminar o reducir las 
causas de la No Conformidad. 
 
 Etapa 5: Realizar seguimiento y cierre de la No Conformidad 
 
Toda no conformidad lleva necesariamente a realizar planes de acción que 
conlleven a fortalecer el enfoque de mejora continua y servicio al cliente de 
Transportes Conquistador, éstos se encuentran documentados y soportados en 
los anexos de las No Conformidades presentadas: 
 
Atención telefónica: Para dar cumplimiento a las actividades planteadas para 
disminuir o eliminar algunas de las causas por las cuales se presenta esta No 
Conformidad se realizó un registro y análisis del volumen de llamadas durante una 
semana, se definió cronograma para realizar capacitación a los empleados de 
acuerdo a las necesidades detectadas, se realizaron llamadas sorpresa a la 
operadora para hacer seguimiento a la atención telefónica y otras actividades que 
se detallan y soportan en el  anexo O. Reporte No Conformidad – ACPM por 
atención telefónica. 
 
Estado de los vehículos: Como se puede ver en el anexo P. Reporte No 
Conformidad – ACPM por estado de los vehículos, se definió la persona encarga 
de liderar el programa de mantenimiento de vehículos y se estructuró un 
instructivo para realizar la gestión, de acuerdo a lo establecido en las actividades 
planteadas. 
 
Datos del servicio no coinciden con lo solicitado: Ver actividades y soportes de las 
mismas en el  anexo Q. Reporte No Conformidad – ACPM por datos del servicio 
no coinciden con lo solicitado. 
 
Incumplimiento de servicio: Ver actividades y soportes de las mismas en el anexo 
R. Reporte No Conformidad – ACPM por incumplimiento del servicio. 
 
Disponibilidad de servicio: Ver actividades y soportes de las mismas en el anexo 
S. Reporte No Conformidad – ACPM por disponibilidad del servicio. 
 
 
6.7. MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO 
 
Transportes Conquistador no tenía definidos y establecidos indicadores como lo 
mencionamos anteriormente, que le permitieran medir y monitorear el desempeño 
de los procesos y por lo tanto éstos no están debidamente orientados y/o 
alineados a apoyar la efectividad de los resultados de la organización 




De acuerdo a lo anterior y con el objetivo de conocer el comportamiento de las 
variables definidas en la caracterización de los procesos, se  recolectaron datos y 
se definieron indicadores que permitieron empezar a realizar un análisis de la 
tendencia a medida que se van implementando las actividades planteadas en los 
reportes de no conformidades – ACPM.  
 
El listado de indicadores definidos se puede consultar en el anexo V. Tabla 
Maestra de Indicadores y el detalle y análisis de los mismos en el anexo U. Fichas 
Técnicas de Indicadores. 
 
 
6.8. FORTALECIMIENTO CULTURA DE CALIDAD 
 
La creación de una cultura de mejora continua en una organización no es algo que 
se pueda hacer de un día para otro. Cambiar la mentalidad, los hábitos las 
técnicas y los conocimientos del ser humano no constituye un reto pequeño. No 
existen fórmulas mágicas, soluciones simples, ni decisiones rápidas para 
conseguirlo. Lograr progresos apreciables de la noche a la mañana en materia de 
calidad del servicio pertenece más a la ficción que a la realidad de las 
organizaciones. El éxito en la creación de esta cultura de mejora continua exige un 
liderazgo firme y sostenido que apoye la iniciativa y la adhesión a sus principios, la 
asignación de recursos suficientes y la participación activa en el proyecto. 
 
Para fortalecer la cultura de calidad en Transportes Conquistador, se realizaron 
charlas a los empleados para reforzar el tema de sensibilización frente a la mejora 
continua. 
 
Para motivar a los empleados a prestar servicios de calidad de acuerdo a lo 
establecido en los procedimientos desarrollados durante este proyecto se propuso 
a la gerencia crear incentivos como bonificaciones, prioridad en asignación se 
servicios, entre otros, para los empleados con mayor porcentaje de servicios 
cumplidos. 
 
Teniendo en cuenta que cambiar una cultura no implica enseñar a las personas un 
conjunto de técnicas nuevas o reemplazar sus estándares de comportamiento por 
patrones, es importante enfocarse en intercambiar valores y proporcionar modelos 












7.  CONCLUSIONES 
 
 
• Es claro y se puede deducir que las técnicas empleadas para el análisis de 
problemas: Diagrama causa – efecto y la técnica ¿por qué?, ¿por qué? resultaron 
de mucha utilidad ya que permiten visualizar de una manera muy rápida y clara, la 
relación que tiene cada una de las causas con las demás razones que inciden en el 
origen del problema. 
 
 
• Todo proceso o servicio es susceptible de análisis, medición y mejora. Lo que no 
es analizado ni medido no puede ser comprendido ni mejorado. Para mejorar la 
calidad del servicio hay que comparar y para comparar hay que medir, ya que 
gracias a la medición se conocen las deficiencias de la calidad del servicio y éstas, 
además de ser el objetivo de las acciones correctivas, sirven  para que la 
organización aprenda a partir de sus errores. 
 
 
• El compromiso no se puede legislar, la gerencia y en general los directivos de 
la organización deben comprometerse con la mejora, y deben hacer lo que dicen y 
no menos; recordando que: “El ejemplo no es la mejor forma de liderar, es la 
única”. Si la dirección está comprometida, todos los colaboradores lo perciben y 




• La Mejora Continua implica tanto la implantación de un Sistema, como  
también el aprendizaje continuo de la organización, el seguimiento de una filosofía 
de gestión, y la participación activa de todo el personal. 
 
 
• Algunas razones identificadas por las que se le ha dificultado a Transportes 
Conquistador trabajar bajo este enfoque de mejora continua son: en primer lugar 
la tan mencionada resistencia al cambio por parte de los colaboradores, en 
segundo lugar la necesidad de compromiso, persistencia y disciplina que la mejora 
continua requiere, en tercer lugar el poseer tanto una ética de trabajo, como una 














• Teniendo en cuenta que la creación de una cultura de mejora continua en una 
organización, no es algo que se pueda conseguir de la noche a la mañana es 
importante que se trabaje continuamente en su fortalecimiento y lograr que los 
empleados participen activamente para lograr el éxito de la empresa. 
 
• Es importante que se adopten los principios de gestión de calidad que deben 
ser utilizados para liderar la organización hacia la mejora del desempeño. 
 
• Estructurar un buen instrumento para conocer la voz del cliente, en este caso 
la encuesta de satisfacción que se aplicó a los usuarios fue bastante útil porque 
permitió conocer la evaluación del servicio y detectar no conformidades por parte 
de los usuarios. Es importante que la encuesta se continué realizando para recibir 
retroalimentación constante del servicio que se está prestando porque en toda 
empresa que busque ser competitiva, siempre habrá cosas por mejorar. 
 
• Es recomendable medir periódicamente el servicio y todas sus variables 
críticas mediante técnicas como encuestas de satisfacción al cliente y realizando 
seguimiento a los indicadores definidos para los procesos, con el objetivo de 
analizar y mejorar la calidad del servicio y resolver e incluso prevenir no 
conformidades que puedan presentarse.  
 
• Aprovechando el trabajo que se ha adelantado con la implementación del 
enfoque de mejora continua, se recomienda que Transportes Conquistador inicie 
la planeación hacia la implementación de un sistema de gestión de la calidad, que 
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Anexo B. Caracterización del  proceso de servicio de transporte aeropuerto, 





















TABLA DE CONTENIDO 
 
 
                                                                                          Pág. 
















PROCEDIMIENTO SERVICIO DE 
TRANSPORTE AEROPUERTO, 
MUNICIPAL E INTERMUNICIPAL 
 
Código: PR -TC-01 
Versión No. 01  
Página 1 de 6 




4. CONDICIONES GENERALES 















Atender los requerimientos de transporte aeropuerto, municipal e intermunicipal de 
los usuarios cumpliendo con los requisitos y prestando un servicio de manera 




Desde que se presenta la necesidad de un servicio de transporte por parte del 




 VALE: Documento definido para registrar el detalle del servicio (fecha del 
servicio, unidad de negocio, hora solicitada, hora de recogida, hora dejada, 
tiempo de espera, ruta, pasajero,  firma de pasajero) y la satisfacción del 
usuario con el servicio, adicionalmente sirve de soporte a la facturación. 
 CDS: Central de Servicio Sodexo, intermediaria entre el usuario y 
Transportes Conquistador. 
 RADICACION: Número o TKT asignado por la CDS al servicio para su 
identificación y control. 
 
4. CONDICIONES GENERALES 
 
REGISTRO Y SOLICITUD DEL SERVICIO 
La CDS asigna un número de radicación al servicio solicitado, el cual es utilizado 
para identificar el servicio por Transportes Conquistador en el formato Registro de 
Solicitud de Servicio F-TC-01 y el formato Vale de Servicio F-TC-02 y por el cliente 
o usuario. 
El auxiliar de Logística debe verificar que todos los datos necesarios para prestar 
el servicio, se encuentren detallados en la solicitud, como hora recogida, nombre  
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del pasajero, lugar de recogida, lugar de destino, teléfono pasajero, etc., si alguno 
de estos datos no está especificado, el Auxiliar de Logística debe comunicarse con 
la CDS o el usuario y solicitar los datos faltantes. 
El servicio intermunicipal es solicitado por el usuario como mínimo con 3 horas de 
anticipación, dentro del horario de atención de Transportes  Conquistador que 
inicia a las 7:00 a.m. y termina a las 8:00 p.m. de lunes a viernes y el sábado 
hasta medio día.   
El servicio de Aeropuerto es solicitado por el usuario mínimo con 1 día de 
anticipación, dentro del horario de atención de Transportes Conquistador que 
inicia a las 7:00 a.m. y termina a las 8:00 p.m. de lunes a viernes y el sábado 
hasta medio día.   
El servicio municipal es solicitado por el usuario como mínimo con 1 hora de 
anticipación, dentro del horario de atención de Transportes Conquistador que 
inicia a las 7:00 a.m. y termina a las 8:00 p.m. de lunes a viernes y el sábado 
hasta medio día.   
Si la solicitud de servicio no cumple con los tiempos mínimos establecidos, 
Transportes Conquistador verifica disponibilidad de recursos y si es posible se 
presta el servicio. 
Si no hay disponibilidad de recursos para prestar el servicio, Transportes 
Conquistador coordina el servicio con un tercero, el cual cumple con la 
normatividad legal para la prestación del servicio de transporte y sus vehículos 
deben estar homologados para la modalidad del transporte especial de pasajeros. 
 
ASIGNACION DE RUTAS 
Las rutas  son definidas por el Auxiliar de Logística de acuerdo con la distribución 
geográfica de los lugares de recogida y destino y a los conductores disponibles. 
Transportes Conquistador puede programar diferentes servicios de transporte en 
un mismo vehículo siempre y cuando la variación de la ruta no sea significativa.   
Posteriormente el Auxiliar de Logística se comunica con el usuario y el conductor 
del vehículo para confirmar detalles del servicio. 
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TIEMPOS DE ESPERA 
 
Los tiempos de espera por parte de los conductores de Transportes Conquistador 
se deben especificar en el vale de servicio, este tiempo de espera empieza a 
contar a partir de 10 minutos de retraso y se cobra de acuerdo a las tarifas 
estipuladas, si el conductor durante el recorrido  debe realizar paradas, estas se 
cobran como tiempos de espera a partir del momento en que el pasajero se baja 
del vehículo. 
 
El tiempo de espera de los recorridos intermunicipales será cobrado por hora de 
acuerdo a las tarifas estipuladas por Transportes Conquistador.  
 
Cuando se presentan retrasos mayores a 10 minutos por parte del conductor, 
Transportes Conquistador asume porcentajes de descuento sobre el valor total del 
servicio de la siguiente manera: cuando la espera por parte del usuario es mayor a 
10 minutos y menor a 30 minutos, el descuento es del 5%, cuando la espera 
supera los 30 minutos el descuento es del 10%. 
 
 
CAMBIOS EN LOS RECORRIDOS 
 
Los cambios generados durante un recorrido por un pasajero, como cambios en 
las rutas, extensión del servicio, etc., deben ser atendidos por Transportes 
Conquistador , si el conductor está programado para otro servicio y estos cambios 
pueden afectar la prestación de este, Transportes Conquistador debe reemplazar 
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AL: Auxiliar Logística 
CD: Conductor 
U:  Usuario 
INICIO 




Recepción y registro de la 
solicitud  de servicio radicada 
por la CDS  
 
AL  






















¿La solicitud de 
servicio tiene los 
datos 
necesarios? 
Llamar a la CDS o usuario y 
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Diligenciar Vale de Servicio 
 
CD y Usuario 
Prestación del Servicio 
 
CD 




Actualizar Registro Solicitud de 
Servicio 
AL 
Confirmar detalles del servicio 
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Anexo D. Formato registro solicitud de servicio F-TC-01 correspondiente al  proceso de servicio de transporte 





























REGISTRO SOLICITUD DE SERVICIO
FORMATO Código: F-TC-01      Versión No. 01        





Anexo E. Formato vale de servicio F-TC-02 correspondiente al  proceso de 
servicio de transporte aeropuerto, municipal e intermunicipal 
 
CONSECUTIVO No. ________




Tiempo de espera: 3
Motivo: 4
RUTA: $
TAXIMETRO (Servicio en la ciudad) $
Tiempo de espera $: Pasajero adicional-Destino diferente:Si____No____$______ $
Observaciones:
Empresa contratante: Autorizado por: Aprobado por: Motorista: Vehículo Ticket No.
Placa:
En una escala de 1 - 5 siendo: (1)Deficiente, (2) Regular, (3) Bueno, (4) Muy Bueno, (5) Excelente
En general, como califica nuestro servicio prestado?
Si su respuesta es Regular o Deficiente, indique por qué?
PASAJEROS FIRMAS
1 2 3 4 5
VALE DE SERVICIO
FORMATO Código: F-TC-02      Versión No. 01      
Página 1 de 1
Fecha/Emisión: Ene 2009
Calle 47 Nte No. 2i-05  La Merced  Teléfono: 6820189 - 3702386  
Cali -Colombia
ZONA 1: Autopista sur Oriental, Calle 70, Cr.8a hasta Calle 5a, Barrios del Norte.
Centro, Zona Hotelera, Salomia, Porvenir, Jorge Isaac, la Esmeralda y Petecuy.
ZONA 2: Bellavista, Santa Helena, Cristobal Colón, Chapinero, Colseguros, Alameda, 
Champagnat, Las Ceibas, San Antonio, El Peñón, San Fernando, Nueva Floresta, El 
Paraiso, Troncal, La Base, Belalcazar, Villa Colombia, Hasta la Cra. 42.
ZONA 3: Distrito de Agua Blanca, Siete de Agosto, Manuela Beltrán, Ciudad 
Córdoba, República de Israel, El Poblado, Alfonso Bonilla.
ZONA 4: Cañaverales, Tequendama, Limonar, Los Chorros, Santa Anita, Bosques 
de Limonar, Hasta la Cr. 66.
ZONA 5: Nápoles, Quintas de Don Simón, Caldas, Capri, Multi centro, Las Vegas, 










F-TC-03 Encuesta de Satisfacción Transportes 
Conquistador









(Numero de encuestas con 
calificación promedio del 
















OBJETIVO Desarrollar y mantener el mercado objetivo de Transportes Conquistador a través de un excelente servicio percibido por los clientes, asegurando su 
fidelidad para convertirnos en sus aliados estratégicos.
IDENTIFICACIÓN EN EL MAPA 
Variables Críticas
Entendimiento de las 
necesidades del cliente para 














































































































* Realizar estrategias para clientes prospectos 
* Planificar los criterios para conocer las expectativas de los 
clientes
* Planificar los mecanismos para hacer seguimiento del cliente
* Planificar cronograma de visitas a clientes
* Ajustes a las propuestas de servicio  presentadas a los 
clientes
* Seguimiento al servicio prestado
* Realizar encuestas para medir el nivel de satisfacción de los 
clientes.
* Realizar visitas periódicas al cliente 
* Recepción y análisis de necesidades y expectativas
* Recepción de quejas y reclamos
* Verificar cumplimiento de estándares de servicio
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4. CONDICIONES GENERALES 
5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES 



















Establecer el  procedimiento y los parámetros a tener en cuenta en la iniciación y 
mantenimiento de las relaciones comerciales con nuestros clientes actuales y 
potenciales en cuanto a venta de servicios y como se reciben y se tratan sus 





Este procedimiento inicia cuanto el cliente tiene una necesidad de servicio de 
transporte especial de pasajeros y termina cuando la organización  verifica la 




 QUEJA O RECLAMO: Descontento, inconformidad, enojo o acusación 
expresada por los clientes en forma verbal o escrita, sobre el servicio 
prestado o solicitado. 
 
 ATENCIÓN DE LA QUEJA O RECLAMO: Acción desarrollada por un 
funcionario de Transportes Conquistador, destinada a responder quejas o 
reclamos presentados por un cliente o usuario. 
 
 PROPUESTA DE SERVICIO:  Oferta de precio inicial realizada por la 
organización para prestar un servicio con su respectiva descripción y 
condiciones. 
 
 SERVICIO AL CLIENTE:  Un servicio es una actividad o conjunto de 
actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de 
la interacción entre el cliente y el empleado y/o instalaciones físicas de 
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4. CONDICIONES GENERALES 
 
Como parte fundamental de su trabajo de servicio al cliente, el Gerente General 
hace seguimiento a: 
• Las propuestas de servicio elaboradas y presentadas a los clientes para estar 
al tanto de su evolución y atento a cualquier inquietud que se presente por 
parte del cliente. 
 
• Las solicitudes de servicio que deben estar diligenciadas en el Registro de 
Solicitud de Servicio (F-TC-01) con el fin de estar enterado del estado o etapa 
de los servicios solicitados por los clientes. 
 
5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES  
   
CONTACTO INICIAL CON EL CLIENTE 
 
El contacto inicial con el cliente puede ser realizado mediante: llamada telefónica, 
visita del cliente a las instalaciones de la empresa, visita del Gerente General al 
cliente o mediante correo electrónico. 
En el momento que el cliente se contacta con la organización mediante visita o 
llamada telefónica, el Gerente General identifica a la empresa  y se presenta, 
posteriormente indaga las necesidades del cliente. 
Al conocer las necesidades del cliente, el  Gerente General procede a identificar 
todos los servicios para satisfacer estas necesidades y los da a conocer al cliente. 
El Gerente General expone cada una de las características de los servicios y 
resuelve las inquietudes adicionales que pueda tener el cliente. Si el cliente al 
conocer los servicios disponibles se encuentra interesado en alguno de los 
mismos, el Gerente General diligencia los datos, los requerimientos y 
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GESTION EN LAS RELACIONES COMERCIALES 
 
Como un servicio integral de atención al cliente, el Gerente General realizará las 
siguientes actividades: 
a) Realizará seguimiento según cronograma de visitas a los servicios 
suministrados al cliente para conocer cualquier anomalía o situación que pueda 
deteriorar el servicio. 
 
b) Hacer seguimiento a los indicadores del proceso y formular planes de acción 
para cumplir de forma eficaz las metas establecidas. 
 
 QUEJAS O RECLAMOS 
 
Las quejas, reclamos o sugerencias de los clientes pueden ser obtenidas por 
varios medios como: escrito, llamada telefónica, correo electrónico, o en forma 
verbal. 
En todos los casos se debe diligenciar el formato Reporte No conformidad – 
ACPM (F-TC-05) por el responsable de recibir la queja, el reclamo o la sugerencia.  
Cada formato de Reporte No conformidad – ACPM (F-TC-05) es analizado según 
lo descrito en el procedimiento de Acciones Correctivas Preventivas y de Mejora 
(PR-TC-03). 
Si la reclamación es procedente se investiga el problema y se toma la resolución 
que conlleva a dar una respuesta al cliente lo antes posible y las veces necesarias 
durante su seguimiento. Si la reclamación ha sido desestimada, se le comunicarán 
los motivos al cliente mediante la carta de respuesta a quejas y reclamos (F-TC-
04). 
En todos los casos se debe informar al cliente el estado de su queja y/o reclamo. 
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Recepción de la queja o 
reclamo 
 
AL, CD, GG, AF 
Registrar queja o reclamo 
 
AL 
Aplicar procedimiento de 
acciones correctivas, 
preventivas y de mejora 
 
GG, Involucrados 
Análisis de Causa 
 
GG, Involucrados 









es de TC? 
Demostrar análisis de causa 
 
GG 
¿El cliente acepta 
la decisión? 





AL: Auxiliar Logística 
CD: Conductor 
GG: Gerente General 
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Anexo H. Formato encuesta de satisfacción Transportes Conquistador F-TC-03 
correspondiente al  proceso relaciones comerciales 
 
Sede:    _____________________________________________________________________________
Nivel Organizacional: 
_____  Nivel 0-1 (Presidente, Vicepresidente, Gerente)
_____  Nivel 2 (Director, Abogado, Líder)
_____  Nivel 3 (Jefe, Coordinador, Asesor Comercial)
_____  Nivel 4 (Profesional, Asistente, Analista)
_____  Nivel 5 (Técnico, Auxiliar)
_____  Nivel 6 (Personal Operativo)





_____  Rara vez
Califique de 1 a 5 siendo:  (1)Deficiente, (2) Regular, (3) Bueno, (4) Muy Bueno, (5) Excelente
1 2 3 4 5
Si su respuesta es Regular o Deficiente, indique por qué?
e. Información que maneja el conductor
 (identificación del servicio, trayecto, horarios)
2.    Como calificaría nuestro personal y vehículos en:
a. Actitud del empleado  
(amabilidad, solución a inquietudes)
b. Atención telefónica (le contestan a tiempo cuando usted trata de 
comunicarse con algún conductor o la operadora?)
c. Elección de ruta del conductor
d. Estado de los vehículos 
(comodidad, temperatura, aseo, etc.)
Para Transportes Conquistador, la calidad en la prestación del servicio a todos nuestros clientes es nuestro
compromiso, por eso consideramos importante conocer sus necesidades y saber si cumplimos con sus
expectativas, por lo que agradecemos su evaluación, así como sus comentarios en áreas que considere podemos
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3.   Como calificaría nuestro servicio en:
1 2 3 4 5
Si su respuesta es Regular o Deficiente, indique por qué?
Si su respuesta es si, cual fue el motivo y se le brindó una respuesta satisfactoria?:
Encuesta realizadas por: 
Medio de realización:      E-mail   ______           Teléfono    ______           Personal    ______ 
4.  ¿Ha tenido algún inconveniente con la prestación de nuestros servicios? 
NO  ______            SI  ______    
5. ¿Tiene alguna sugerencia que nos permita mejorar en los servicios de transporte que ofrecemos?
ESPACIO RESERVADO PARA TRANPORTES CONQUISTADOR 
CALIFICACION
e. En general, como califica  nuestros servicios?  
b. Disponibilidad del servicio
 (disponibilidad vehículos, horario)
a. Puntualidad en la prestación
d. Seguridad
 (velocidad, cumplimiento de normas de tránsito)
c. Flexibilidad y Rapidez
Código: F-TC-03
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Anexo I. Formato carta de respuesta a quejas y reclamos F-TC-04 



















Reciba un cordial saludo, 
 
En respuesta a la reclamación realizada por usted el día XX de XXXXX del 
presente año en donde nos manifestó XXXXXXXXXXX, me permito comunicarle 
que se han tomado las acciones correctivas necesarias XXXXXXXXXXX, para 
evitar que este tipo de circunstancias se vuelvan a presentar y de esta manera 
continuar brindándole nuestros servicios de manera oportuna y con calidad. 
 
Presentamos excusas por los inconvenientes que esta situación le haya 















CARTA DE RESPUESTA A QUEJAS 
Y RECLAMOS 
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Anexo J. Caracterización del  proceso mejora continua 
 
Mejora Continua A1PROCESO 
OBJETIVO 
ENTRADA PROCESO SALIDA 
Planificar y garantizar la implementación de actividades de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarias para demostrar la conformidad del servicio 
y mejorar continuamente su eficacia.















































































































































































1.Entendimiento de las necesidades del 
cliente para ofrecer el servicio esperado. 
2. Identificar oportunidaes de mejoraInternet, Office
Software
Recursos
PR-TC-03 Acciones correctivas, preventivas y de mejora
F-TC-05 Reporte No Conformidad - ACPM
F-TC-06 Listado Maestro de ACPM







80% en cierre 
eficaz de las 
ACPM








* Planificación de  capacitaciones de sensibilización sobre el 
proceso de mejora continua
*Identificar indicadores claves para los diferentes procesos
* Establecer medidas para estandarizar acciones tomadas
* Programación del seguimiento acciones correctivas, 
preventivas y de mejora
* Detectar las necesidades documentales del proceso
* Elaborar estrategias (planes y programas) frente a la mejora
* Implementar acciones correctivas, preventivas y de mejora
* Realizar medición y análisis de la satisfacción del cliente
* Realizar reuniones para analizar las No Conformidades que se 
presenten
* Establecer planes de mejora
* Realizar seguimiento a  las No Conformidades
* Gestionar la revisión, aprobación y adopción de los 
documentos del proceso de mejora continua
*Realizar seguimiento a la implementación de los 
procedimientos establecidos
* Verificar el cumplimiento de las actividades establecidas en 
los planes de mejora
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4. CONDICIONES GENERALES 
5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
















1. OBJETIVO  
 
Establecer un método unificado de trabajo para identificar, dimensionar, analizar y 
eliminar las causas de no conformidades reales, potenciales u oportunidades de 
mejora del servicio prestado por Transportes conquistador y definir acciones que 
permitan mitigar cualquier impacto causado y emprender las acciones correctivas, 




Aplica para todas las áreas de la compañía, desde que se identifica una no 
conformidad real, potencial  o una oportunidad de mejora y culmina una vez se ha 




 NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito 
 
 ACCION PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
 
 ACCION CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 
 ACCION DE MEJORA: Acción encaminada a la evaluación de los 
estándares de desempeño. 
 
 ACPM: Acción Correctiva, Preventiva o de Mejora. 
 
  QUEJA O RECLAMO: Descontento, inconformidad, enojo o acusación 
expresada por los clientes en forma verbal o escrita, sobre el servicio 
prestado o solicitado. 
 
PROCEDIMIENTO ACCIONES 
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y 
DE MEJORA 
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 ATENCIÓN DE LA QUEJA O RECLAMO: Acción desarrollada por un 
funcionario de Transportes Conquistador, destinada a responder quejas o 
reclamos presentados por un cliente o usuario. 
 
 
4. CONDICIONES GENERALES 
 
Toda no conformidad detectada al interior de la empresa o expresada por el 
cliente, se registra en el formato de Reporte No Conformidad – ACPM (F-TC-05) y 
en el formato Listado Maestro de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora 
(F-TC-06), asignándole un consecutivo.  
Todo colaborador de la organización puede detectar una no conformidad y la 
tramita a través del Auxiliar de Logística. 
 
 
5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
 REGISTRO PRELIMINAR DE LA NO CONFORMIDAD 
 
El usuario del servicio o colaborador de Transportes Conquistador que manifiesta 
o detecta la No conformidad diligencia los datos requeridos en el formato Reporte 
No Conformidad – ACPM (F-TC-05) hasta la Etapa 1 en donde selecciona el 
motivo de la misma. 
 
El formato de Reporte No Conformidad – ACPM (F-TC-05) se entrega al Auxiliar 
de Logística, quien asigna el consecutivo de registro correspondiente y comunica 
al área o colaborador responsable de la No Conformidad, así mismo debe registrar 
la información en el formato Listado Maestro de Acciones Correctivas, Preventivas 
y de Mejora  
(F-TC-06). 
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Se define un equipo de trabajo que debe estar compuesto por el Auxiliar de 
Logística, Gerente General y colaborador (es) involucrado (s) o que puedan 
aportar en la solución y ejecución de la acción en cuestión. 
El equipo de trabajo se reúne y realiza la descripción de lo sucedido, 
posteriormente se analiza el problema con el fin de determinar la (s) causa (s) que 
lo generaron realizando el diagrama causa – efecto y     utilizando la metodología 
del por qué?, por qué?, por qué? 
 
 ACCIONES A EJECUTAR 
 
El equipo propone las acciones que considera más acertadas con el fin de eliminar 
o minimizar las causas del problema, buscando mejoras a corto plazo y así 
verificar la eficacia de las acciones implementadas. 
 
Las acciones a implementar, responsable (s), fecha de implementación propuesta 
y seguimiento para evidenciar la eficacia de las acciones tomadas se registran en 





El Gerente General ó Auxiliar de Logística, hace seguimiento a la acción 
correctiva, preventiva o de mejora implementada, que es la etapa 5, verificando si 
se hizo de acuerdo a lo planeado y lo registra en el formato Reporte No 
Conformidad – ACPM (F-TC-05). 
 
Se debe verificar la efectividad de las acciones implementadas si se han 
disminuido las quejas o reclamos relacionados, comparando los resultados 
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En caso de haberse logrado los resultados esperados, se da por concluida la 
acción correctiva, preventiva o de mejora.  En caso de que la acción correctiva, 
preventiva o de mejora no haya sido eficaz, deberá modificarse o tomar otro plan 
de acción hasta lograr eliminar la No conformidad. 
 
Para determinar si las acciones son eficaces se tiene en cuenta los siguientes 
criterios: 
 
Acción Correctiva:  
 
Se determina que una acción  correctiva es eficaz, cuando: 
 
 Los resultados del indicador asociado al problema mejoran 




Se determina que una acción preventiva es eficaz, cuando: 
 El indicador corrige tendencia a salirse del limite 




Una mejora se considera eficaz cuando los resultados esperados se alcanzan y se 
mantiene la nueva meta propuesta. 
 
 
 CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD DE FORMA EFICAZ 
 
El Auxiliar de Logística, verifica que se cerró de forma eficaz la No Conformidad, y 
que la implementación cumplió con los resultados esperados, registra la fecha de 
cierre y envía al Gerente General el formato Listado Maestro de Acciones 
Correctivas, Preventivas y de Mejora (F-TC-06) diligenciado completamente. 
 
Así mismo, comunica a los interesados los resultados de las acciones correctivas 
y preventivas implementadas. 
 
PROCEDIMIENTO ACCIONES 
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y 
DE MEJORA 
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Describir la No Conformidad, 
analizar la situación, identificar sus 
causas, definir su prioridad y 
documentar las características 
 
Equipo de Trabajo  
Definir las acciones correctivas, 
preventivas o de mejora y el plan 
de acción correspondiente para su 
implementación. 
 
Equipo de Trabajo  
1 
A 
Registrar la No Conformidad 
 
Colaborador o Usuario del 
Servicio 
 
Implementar la acción 
correctiva, preventiva o de 
mejora 
 




Realizar seguimiento a las 
acciones implementadas para 
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Anexo L. Formato reportes No Conformidades ACPM F-TC-05 correspondiente al  
proceso mejora continua 
 
Fecha: No. Radicación:
Nombre y Apellidos: No. De Cédula:
Teléfono ó Celular: E-mail:
MOTIVO DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 1
Atención del conductor Disponibilidad del servicio
Atención telefónica Flexibilidad
Elección de ruta del conductor Velocidad
Estado de los vehículos Errores en la facturación
Datos del servicio no coinciden con lo solicitado Demora en la llegada del conductor
Incumplimiento del servicio Otro Cuál?
AREA O PROCESO QUE GENERA LA NO CONFORMIDAD
Contabilidad Gerencia Otro
Logistica Mantenimiento Cuál?
RESPONSABLE PARA EL ANALISIS DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 2
Nombre y Apellidos: Cargo:




Causa nivel 1 Causa nivel 2 Causa nivel 3
¿ Por qué? ¿ Por qué? ¿ Por qué?
Objetivo: Recepcionar las No conformidades de los clientes y usuarios del servicio de transporte para darles solución oportuna. Puede ser utilizado por 
cualquier colaborador
DATOS DEL USUARIO QUE PRESENTA LA NO CONFORMIDAD
REPORTE NO CONFORMIDAD - ACPM
FORMATO Código: F-TC-05
Versión No. 01       



































Anexo M. Formato listado maestro de ACPM F-TC-06 correspondiente al proceso mejora continua 
 
 
Correctiva Preventiva Mejora 1 2 3 4
No. 
Radicación




TIPO DE ACCIÓN Etapa
LISTADO MAESTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA
FORMATO Código: F-TC-06      Versión No. 01        























Fecha de Revisión o ajuste:























Anexo O. Reporte No Conformidad – ACPM por atención telefónica y soportes de 
actividades 
 
Fecha: Febrero 07 de 2009 No. Radicación:
Nombre y Apellidos: No. De Cédula:
Teléfono ó Celular: E-mail: kellyledesma@hotmail.com
MOTIVO DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 1
Atención del conductor Disponibilidad del servicio
X Atención telefónica Flexibilidad
Elección de ruta del conductor Velocidad
Estado de los vehículos Errores en la facturación
Datos del servicio no coinciden con lo solicitado Demora en la llegada del conductor
Incumplimiento del servicio
AREA O PROCESO QUE GENERA LA NO CONFORMIDAD
Contabilidad Gerencia X Otro
Logistica Mantenimiento Cuál? Proceso Misional
RESPONSABLE PARA EL ANALISIS DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 2
Nombre y Apellidos: Kelly Ledesma y Marcela Aguirre Cargo: Estudiante en Práctica
Carlos Alvaro Cuero Gerente General




El16% de los usuarios del servicio de transporte encuestados califican la atención telefónica como regular, basicamente porque no 
contestan a tiempo cuando necesitan comunicarse con Transportes Conquistador.
Objetivo: Recepcionar las No conformidades de los clientes y usuarios del servicio de transporte para darles solución oportuna. Puede ser utilizado por 
cualquier colaborador





DATOS DEL USUARIO QUE PRESENTA LA NO CONFORMIDAD
En la organización hace falta enfoque de 
servicio al cliente.
Falta cultura hacia el servicio al cliente y la 
calidad.
No se ha capacitado al personal en servicio 
al cliente y atención efectiva a los usuarios.
La gerencia carece y tiene debilidad en 
buenas prácticas de gestión.
Falta de seguimiento y análisis a los 
problemas.
31710761
La organización carece de métodos y 
procedimientos definidos para el análisis y 
solución de problemas.
La Gerencia no ha trabajado bajo un enfoque 
de mejora continua.
La operadora no contesta todas las 
llamadas telefónicas de los usuarios.
Existe una sola persona para atender el 
tráfico de llamadas (solicitud de servicios, 
reclamos, detalles del servicio, 
coordinacioón de servicios, etc.) 
Causa nivel 3
¿ Por qué? ¿ Por qué?
No se ha realizado seguimiento y análisis al 
volumen de llamadas, para determinar la 
eficacia de la atención telefónica.
REPORTE NO CONFORMIDAD - ACPM
FORMATO Código: F-TC-05
Versión No. 01       









Capacitar a la(s) operadora (s) en 
enfoque de servicio al cliente.
Implentando 
metodologías para 
identificar, analizar y 
solucionar problemas.
Desarrollar un enfoque de mejora 
continua para la prestación del 
servicio mediante buenas prácticas 
gerenciales para el análisis de 
problemas.
Realizar seguimiento y análisis al 
volumen de llamadas y determinar 
si es necesario contratar otra 
operadora o apoyar la gestión en 
momentos determinados.
Carlos Cuero
QUE HACER COMO RESPONSABLE 
7 de Febrero 
de 2009
25 de Marzo de 
2009
Actualmente se está 
implementando el 
procedimiento de ACPM, 
para resolver las No 
Conformidades que se 
presenten. (ver Anexo 
G.) 
TIPO DE ACCION - ETAPA 4 Y 5
15 de Abril al 





Se realizaron llamadas 
sorpresa, se presentaron 





Implementar mecanismos de 







Se análizo el volumen de 
llamadas durante una 
semana, concluyendo 
que la recepción de 
llamadas será apoyada 
por la Auxiliar de 
Facturación. (ver soporte 
seguimiento llamadas)
Cotizar cursos o 
seminarios 
relacionados con 
servicio al cliente y 
definir fecha de 
capacitación.
Carlos Cuero
27-29 de Abril 
de 2009
4-6 de Mayo de 
2009
Se definió cronograma 
para realizar 
capacitaciones de 
acuerdo a las 
necesidades detectadas. 
(ver Formato F-TC-08)
15 de Abril al 
08 de Mayo de 
2009
Carlos Cuero
13-17 de Abril 
de 2009
Se registraran el 
número de llamadas 
que ingresan y que 
realiza la operadora 
durante una semana, 
identificando rangos de 
horarios, motivo y 
























SEGUIMIENTO DE LLAMADAS ABRIL 20-24 DE 2009 
 
 









7:00 am a 9:00 am 42 18 60
9:00 am a 11:00 am 12 8 20
11:00 am a 13:00 pm 20 4 24
13:00 pm a 15:00 pm 9 7 16
15:00 pm a 17:00 pm 37 14 51
17:00 pm a 19:00 pm 28 11 39
19:00 pm a 20:00 pm 20 10 30
TOTAL 168 72  
Se puede identificar que existen algunos rangos de horarios en los que incrementa 
significativamente el número de llamadas, como los son: 
De 7:00 a 9:00 a.m., 15:00 a 17:00 p.m., 17:00 a 19:00 p.m. por lo que se sugiere 
que la operadora tenga una persona de apoyo en esos rangos de horario, ya que 






Motivos de llamadas 
 







Solicitud de Servicio 57  
Confirmación datos del 
servicio 38 21 
Inconvenientes con el 
servicio 18 34 
Cambios en la solicitud 29  
Otros 26 17 
TOTAL  LLAMADAS EN LA 
SEMANA 168 72 
 
Podemos observar que la mayoría de de llamadas recibidas están relacionadas 
con la confirmación del servicio, ya que los usuarios muchas veces solicitan 
información acerca del conductor que los recogerá o saber estado del servicio. 
La mayoría de las llamadas realizadas se realizan porque se presentan 







X Mayo de 2009 COOMEVA FUNDACIÓN
Auxiliar de Logística y Auxiliar de 
Facturación
 $                                   120,000 
X Abril de 2009 CARLOS CUERO Todos los empleados  $                                     40,000 
X Abril de 2009
KELLY LEDESMA Y MARCELA 
AGUIRRE
Todos los empleados  $                                     40,000 




Importancia de la calidad de la información
Costo Total
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LLAMADAS SORPRESA PARA REALIZAR SEGUIMIENTO A LA ATENCIÓN 
TELEFÓNICA 
 
En los meses de abril y mayo se realizaron llamadas sorpresa a Transportes 
Conquistador para realizar seguimiento a la atención telefónica. Los resultados 
fueron los siguientes: 
Número de timbres antes de responder la llamada: 
No. FECHA HORA No. DE TIMBRES 
No.1 15/04/2009 08:00 20 
No.2 17/04/2009 10:00 4 
No.3 22/04/2009 12:30 6 
No.4 24/04/2009 15:15 2 
No.5 29/04/2009 14:00 3 
No.6 02/05/2009 12:00 15 
No.7 05/05/2009 13:30 2 






LLAMADAS ATENDIDAS POR EMPLEADO 
La mayoría de llamadas las respondió la Auxiliar de logística 
Auxiliar Logística 5 
Auxiliar 
Facturación 1 




EVALUACIÓN DE LA LLAMADA 
Preguntas  Si No 
¿Saludó Cordial? 6 0 
¿Se identificó? 5 1 
¿La inquietud o 
solicitud fue 
resuelta? 5 1 
¿Manejó 
eficientemente el 







EVALUACIÓN ACTITUD DEL EMPLEADO 
Actitud Empleado  Si No 
Amabilidad 6 0 
Claridad en el tema 5 1 























Anexo P. Reporte No Conformidad – ACPM por estado de los vehículos y soportes 
de actividades 
 
Fecha: Marzo 25 de 2009 No. Radicación:
Nombre y Apellidos: No. De Cédula:
Teléfono ó Celular: E-mail: kellyledesma@hotmail.com
MOTIVO DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 1
Atención del conductor Disponibilidad del servicio
Atención telefónica Flexibilidad
Elección de ruta del conductor Velocidad
X Estado de los vehículos Errores en la facturación
Datos del servicio no coinciden con lo solicitado Demora en la llegada del conductor
Incumplimiento del servicio
AREA O PROCESO QUE GENERA LA NO CONFORMIDAD
Contabilidad Gerencia Otro
Logistica X Mantenimiento Cuál?
RESPONSABLE PARA EL ANALISIS DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 2
Nombre y Apellidos: Kelly Ledesma / Marcela Aguirre Cargo: Estudiante en Practica
Carlos Alvaro Cuero Gerente General





Objetivo: Recepcionar las No conformidades de los clientes y usuarios del servicio de transporte para darles solución oportuna. Puede ser utilizado por 
cualquier colaborador
002
DATOS DEL USUARIO QUE PRESENTA LA NO CONFORMIDAD
Kelly Ledesma Ramírez 31710761
El 18% de los usuarios del servicio de transporte encuestados califican el estado de los vehículos como regular y el 4% como 
deficiente(comodidad, temperatura, aseo, etc.)
Causa nivel 1 Causa nivel 2 Causa nivel 3
¿ Por qué? ¿ Por qué? ¿ Por qué?
No se tienen registros que permitan 
identificar los vehículos que presentan 
fallas constantemente.
No exite una metodología de seguimiento al 
estado de los vehículos.
La gerencia carece de buenas practicas de 
gestión.
Algunos vehículos no se encuentran en 
condiciones óptimas para la prestación del 
servicio
No existe un plan de mantenimiento de los 
vehículos.
No se ha asignado un presupuesto para 
asegurar el buen estado de los vehículos.
Cada socio determina cuando realiza 
mantenimiento a los vehículos de su 
propiedad
A nivel organizacional no existe una 
reglamentación que exija a los propietarios 
de los vehículos el mantenimiento mínimo 
para poder operar de manera que los 
usuarios se sientan cómodos.
No hay una persona responsable de 
programar un plan de mantenimiento a los 
vehículos y de realizar seguimiento al estado 
de los mismos.
REPORTE NO CONFORMIDAD - ACPM
FORMATO Código: F-TC-05
Versión No. 01       
Página 1 de 2 







TIPO DE ACCION - ETAPA 4 Y 5
Correctiva Preventiva Mejora
QUE HACER RESULTADO
En reunión de socios se 
definió que el Sr. 
Fernando Cárdenas será 
el encargado de liderar 
el programa de mtto de 
vehículos.
Se estructuró instructivo. 
(ver Instructivo adjunto 
IT-TC-01)
Diseñar un plan de mantenimiento 
correctivo y  preventivo a los 
vehículos
Definir responsable de realizar plan 
de mantenimiento y seguimiento al 
estado de los vehículos




28 de Abril de 
2009












Definiendo entre la 
gerencia y los socios la 
persona idónea para 
liderar el programa de 
mantenimiento.
Realizar un diagnóstico 
del estado de cada uno 
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Código: IT -TC-01 




















Establecer los lineamientos para definir la estrategia de mantenimiento oportuno y 










Se debe aplicar el modelo de mantenimiento basado en la gestión de equipos al 
interior de la organización, y crear una estructura acorde con él para mejorar el 
desempeño del proceso de prestación de servicio. 
 
Disponibilidad de los equipos 
Se alcanza la disponibilidad de los vehículos a través de planes de mantenimiento, 
ejecución efectiva de los mismos y una operación técnica de los equipos. 
 
Confiabilidad del Proceso de Servicio 
La confiabilidad del proceso de prestación de servicio se alcanza a través de 
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Código: IT -TC-01 







4. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES  
 
Qué hacer Como hacer Responsable 
 
Revisar y homologar las actividades 
que actualmente se realizan a los 
equipos. Conseguir registros de últimos 








Crear y actualizar la hoja de vida de 
cada vehículo, que incluya valor de 
vehiculo de acuerdo al año de compra, 
valor del vehiculo en estado actual 
según FASECOLDA, documentos 
básicos (factura venta, impuestos al 








Programar revisión mecánica- motor 
(fugas de lubricantes, fugas del 
radiador, estado de aire 
acondicionado). 
 
Programar Revisión estado sistema de 
frenos (revisión discos de frenos, 
pastillas y bandas). 
 
Programar revisión estado de llantas 
incluyendo llanta de repuesto. 













INSTRUCTIVO DEFINICION DEL 
PLAN DE MANTENIMIENTO 
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Código: IT -TC-01 








De acuerdo a resultados de las 
revisiones montar un plan de 
mantenimiento correctivo, en donde 
para su ejecución se priorice por 











De acuerdo a características básicas 
realizar plan de Mantenimiento 
Preventivo por cada componente del 
carro (de acuerdo a la vida útil), 
teniendo en cuenta los siguientes 
parámetros: 
• Aceite y filtro combustible cada 
5,000 km 
• Aceite de caja cada 50 mil km 
• Cambio líquido de frenos y pastillas 
cada 10,000 km 








Sostenimiento del Plan, llevar base de 
datos de mantenimientos correctivos, 


















Anexo Q. Reporte No Conformidad – ACPM por datos del servicio no coinciden 
con lo solicitado y soportes de actividades 
 
Fecha: Marzo 25 de 2009 No. Radicación:
Nombre y Apellidos: No. De Cédula:
Teléfono ó Celular: E-mail: kellyledesma@hotmail.com
MOTIVO DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 1
Atención del conductor Disponibilidad del servicio
Atención telefónica Flexibilidad
Elección de ruta del conductor Velocidad
Estado de los vehículos Errores en la facturación
X Datos del servicio no coinciden con lo solicitado Demora en la llegada del conductor
Incumplimiento del servicio
AREA O PROCESO QUE GENERA LA NO CONFORMIDAD
Contabilidad Gerencia Otro
X Logistica Mantenimiento Cuál?
RESPONSABLE PARA EL ANALISIS DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 2
Nombre y Apellidos: Kelly Ledesma/Marcela Aguirre Cargo: Estudiante en Practica
Carlos Alvaro Cuero Gerente General




El 14% de los usuarios del servicio de transporte encuestados califican como regular la Información que maneja el conductor 
(identificación del servicio, trayecto, horarios) porque en algunas ocasiones está errada.
Causa nivel 2
8982222
Objetivo: Recepcionar las No conformidades de los clientes y usuarios del servicio de transporte para darles solución oportuna. Puede ser utilizado por 
cualquier colaborador
003
DATOS DEL USUARIO QUE PRESENTA LA NO CONFORMIDAD
Kelly Ledesma Ramírez 31710761
No existe una metodología adecuada por 
parte de los conductores para registar la 
información de los servicios que no están 
programados con anticipación
Causa nivel 1
Los usuarios no detallan toda la 
información requerida para la prestación 
del servicio
Causa nivel 3
¿ Por qué? ¿ Por qué? ¿ Por qué?
No hay cultura de servicio al cliente
La gerencia no se ha enfocado en procesos 
de sensibilización en cultura de servicio al 
cliente
Porque no hay comunicación efectiva entre 
la operadora, los conductores y los 
usuarios
El sistema no tiene como obligatorios los 
campos de información básica para la 
prestación del servicio
El sistema de registro de la solicitud está mal 
diseñado
Los conductores no registran de manera 
adecuada la información de los servicios.
REPORTE NO CONFORMIDAD - ACPM
FORMATO Código: F-TC-05
Versión No. 01       














Informando a la (s) 
operadora (s) los 
campos minimos que 
debe tener la solicitud 
para que realice (n) la 
verificación
Carlos Cuero
24 de Abril de 
2009
27 de Abril de 
2009
Se creó formato Registro 
de Servicios (ver 
Formato F-TC-09) y se 
desplegó a los 
conductores
Se definió cronograma 
para realizar 
capacitaciones de 
acuerdo a las 
necesidades detectadas 
(ver Formato F-TC-08)
Crear un formato con 
los campos de 
información básica 
requerida para la 
prestación del servicio, 
el cual se dará a 






20 de Abril de 
2009
24 de Abril de 
2009
Realizando charla 
sobre la importancia de 








requerimiento a Argos 
para la modificación de 
la solicitud de servicio 
del sistema de acuerdo 




En la reunión que se 
realiza mensualmente 
con Argos, se expuso la 
necesidad de modificar 
los campos de datos del 




Conquistador, Argos se 
comprometió con la 
revisión y cotización 
respectiva.






TIPO DE ACCION - ETAPA 4 Y 5
Correctiva Preventiva Mejora
QUE HACER
Sensibilizar a los conductores 
sobre la importancia de la calidad 
de la información.
Argos debe adecuar el sistema de 
solicitud de servicio con los 
campos minimos requeridos para 
la prestación del mismo, los cuales 
deben ser obligatorios
Estandarizar un formato para que 
los conductores registren la 
información básica de los servicios 
que la operadora informa 
telefonicamente.
Las operadoras deben verificar que 
la solicitud contenga la minima 
información para prestar el servicio
Se adicionó al 
procedimiento misional 
la verificación de los 
datos claves del servicio 
por parte de la Auxiliar 
de Logistica, este 
procedimiento fue 
desplegado para su 
conocimiento.  

















Código: F-TC-09     
Versión No. 01       
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Fecha/Emisión: Abril 2009






























X Mayo de 2009 COOMEVA FUNDACIÓN
Auxiliar de Logística y Auxiliar de 
Facturación
 $                                   120,000 
X Abril de 2009 CARLOS CUERO Todos los empleados  $                                     40,000 
X Abril de 2009
KELLY LEDESMA Y MARCELA 
AGUIRRE
Todos los empleados  $                                     40,000 




Importancia de la calidad de la información
Costo Total
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5 de Mayo de 
2009
28 de Abril de 
2009
En ejecución
28 de Abril de 
2009
Se definió cronograma 
para realizar 
capacitaciones de 
acuerdo a las 
necesidades detectadas. 
(ver Formato F-TC-08)
Se realizó reunión con 
socios donde se 
presentó el análisis de 
las causas de este 
problema, por lo cual se 
definió que se respetará 
la programación 
asignada por el Aux. de 
Logistica.
Capacitar a todo el personal sobre 
Comunicación efectiva.
La Gerencia debe aclarar con los 
socios la prioridad de los servicios 
y el respeto a la asignación y 
programación de estos.
Revisando cronograma 
de capacitaciones y 
programando.
Evidenciando los 
problemas que trae el 
no priorizarlos y prestar 
servicios de acuerdo a 
criterio de cada socio.
Carlos Cuero
Carlos Cuero






Desplegar el procedimiento 
misional a todo el personal.
Haciendo enfásis en el 
proceso que deben 
llevar los servicios 
solicitados por fuera del 
tiempo mínimo de 
solicitud.
Carlos Cuero
28 de Abril de 
2009
28 de Abril de 
2009
Se desplegó el 
procedimiento Servicio 
de Transporte 
Aeropuerto, Municipal e 
intermunicipal. 
Realizar seguimiento a los 
servicios no prestados.
Registrar los servicios 
no prestados y el 
motivo del 
incumplimiento, 
analizar y aplicar 
ACPM.
Carlos Cuero
4 de Mayo de 
2009
En ejecución
Desde Abril de 2009 se 
estan llevando los 
registros de los servicios 
no prestados, para 
aplicar ACPM.
Solicitar revisión del sistema de 
registro de servicio a Argos.
En reunión mensual, 
solicitar que los 
campos minímos para 
programar el servicio 
sean de obligatorio 
diligenciamiento.
Carlos Cuero
4 de Mayo de 
2009
Pendiente
En la reunión que se 
realiza mensualmente 
con Argos, se expuso la 
necesidad de modificar 
los campos de datos del 




Conquistador, Argos se 
comprometió con la 
revisión y cotización 
respectiva.















X Mayo de 2009 COOMEVA FUNDACIÓN
Auxiliar de Logística y Auxiliar de 
Facturación
 $                                   120,000 
X Abril de 2009 CARLOS CUERO Todos los empleados  $                                     40,000 
X Abril de 2009
KELLY LEDESMA Y MARCELA 
AGUIRRE
Todos los empleados  $                                     40,000 




Importancia de la calidad de la información
Costo Total
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Anexo S. Reporte No Conformidad – ACPM por disponibilidad del servicio 
 
Fecha: Marzo 25 de 2009 No. Radicación:
Nombre y Apellidos: No. De Cédula:
Teléfono ó Celular: E-mail: kellyledesma@hotmail.com
MOTIVO DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 1
Atención del conductor X Disponibilidad del servicio
Atención telefónica Flexibilidad
Elección de ruta del conductor Velocidad
Estado de los vehículos Errores en la facturación
Datos del servicio no coinciden con lo solicitado Demora en la llegada del conductor
Incumplimiento del servicio
AREA O PROCESO QUE GENERA LA NO CONFORMIDAD
Contabilidad Gerencia Otro
X Logistica Mantenimiento Cuál?
RESPONSABLE PARA EL ANALISIS DE LA NO CONFORMIDAD - ETAPA 2
Nombre y Apellidos: Kelly Ledesma/Marcela Aguirre Cargo: Estudiante en Práctica
Carlos Alvaro Cuero Gerente General




Objetivo: Recepcionar las No conformidades de los clientes y usuarios del servicio de transporte para darles solución oportuna. Puede ser utilizado por 
cualquier colaborador
005
DATOS DEL USUARIO QUE PRESENTA LA NO CONFORMIDAD
Kelly Ledesma Ramírez 31710761
8982222
El 16% de los usuarios del servicio de transporte encuestados califican como regular la disponibilidad de vehículos
Causa nivel 1 Causa nivel 2 Causa nivel 3
¿ Por qué? ¿ Por qué? ¿ Por qué?
Los usuarios solicitan los servicios 
incumpliendo con los tiempos mínimos 
establecidos para coordinar la 
programación.
Falta de conocimiento por parte de los 
usuarios sobre los tiempos de solicitud.
Los usuarios no conocen las condiciones del 
servicio.
En algunas ocasiones el número de 
servicios a prestar es mayor al número de 
vehículos disponibles de la empresa y la 
solicitud es rechazada.
No se manejan pronósticos de servicios 
La variabilidad de los datos no les ha 
permitido planear recursos.
Los conductores estan ocupados prestando 
servicios a otras empresas
Los conductores y dueños de los vehículos 
no tienen como prioridad los servicios de 
Argos.
Falta compromiso con la empresa 
Los conductores pueden escoger que 
servicios prestar.
REPORTE NO CONFORMIDAD - ACPM
FORMATO Código: F-TC-05
Versión No. 01       








TIPO DE ACCION - ETAPA 4 Y 5
Correctiva Preventiva Mejora






Analizar la posibilidad de realizar 
una alianza estratégica con otro 
operador de servicio de transporte 
especial.
Revisando las mejores 
alternativas de acuerdo 
a costos, beneficios, 
calidad en el servicio, 
etc.
Carlos Cuero 
01 de Abril de 
2009
01 de Abril de 
2009
Se revisaron propuestas, 
definiendo a Transportes 
Milenio como aliado para 
prestar sevicios de 
transporte cuando no 
exista disponibilidad por 
parte de Conquistador.
La Gerencia debe aclarar con los 
socios la prioridad de los servicios 
y el respeto a la asignación y 
programación de estos.
Evidenciando los 
problemas que trae el 
no priorizarlos y prestar 
servicios de acuerdo a 
criterio de cada socio.
Carlos Cuero
28 de Abril de 
2009
28 de Abril de 
2009
Se realizó reunión con 
socios donde se 
presentó el análisis de 
las causas de este 
problema, por lo cual se 
definió que se respetará 
la programación 
asignada por el Aux. de 
Logistica.
Divulgar a los usuarios de servicio 
los tiempos mínimos establecidos 
para solicitud de servicio de 
transportes.
Informando mediante 






01 de Abril de 
2009
01 de Abril de 
2009
De acuerdo a los 
tiempos establecidos en 
el procedimiento 
misional, se envió correo 
























Anexo T. Listado maestro de acciones correctivas, preventivas y de mejora 
 
 
Correctiva Preventiva Mejora 1 2 3 4
01 25/04/2009 X Atención telefónica X X X X
02 25/04/2009 X Estado de los vehículos X X X X
03 25/04/2009 X Información que maneja el conductor X X X X
04 25/04/2009 X Incumplimiento del servicio X X X X
05 25/04/2009 X Disponibilidad del servicio X X X X
No. 
Radicación




TIPO DE ACCIÓN Etapa
LISTADO MAESTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA
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Anexo U. Fichas Técnicas de Indicadores 
 
Nombre del indicador: Calificación General del Servicio
Proceso: Servicio de Transporte Aeropuerto, Municipal E Intermunicipal
Objetivo del indicador:
igual o superior a 4 puntos (muy bueno)
















Fecha de Revisión o ajuste: Junio de 2009
Valor de actualidad:















(X / Y ) * 100
Numero de encuestas con calificación 
promedio del servicio> 4
Número total de encuestas
Responsable de medición y 
seguimiento:
GRAFICA Y ANALISIS
Gerente General, Director Administrativo ARGOS
















Análisis: Aunque en las encuestas los usuarios 
no calificaron el servicio como reglar ni malo, 
existe un alto porcentaje que lo calificó como 
bueno (=3), lo que indica que se encuentran en 
un punto medio y se debe mejorar, ya que la 
mayoría de los usuarios han tenido inconvenietes 
con el transporte. De acuerdo a lo anterior se 
implementaron acciones que contribuyen a 
mejorar la calidad del servicio y por lo tanto la 
calificació.
Según la periodicidad definida, la encuesta de 
satisfacción se debe realizar dos veces en el año 





Nombre del indicador: Cumplimiento del Servicio
Proceso: Servicio de Transporte Aeropuerto, Municipal E Intermunicipal
Objetivo del indicador:








Indicador de Seguimiento X Eficacia X
DATO NOV. 08 DATOS FEB.09 DATOS FEB.09 FUENTE DE DATOS
X 685 515 450 F-TC-02: Vale de servicio
Y 3684 3548 3351
F-TC-01: Registro de 
solicitud de servicio
nov-08 feb-09 jun-09 sep-09 dic-09
Valor Real 81,4 85,5 86,6
Valor Objetivo 90 90 90
TIPO Lineas
Fecha de Revisión o ajuste: Junio de 2009






Lograr que en el 90% de los servicios prestados la hora solicitada sea igual a la hora de recogida
Valor de actualidad: 81,4%
Sentido: Creciente Diario
VARIABLE
Número de servicios con retraso
Número total de servicios prestados 
Mensual Trimestral
Auxiliar de Logística
Responsable de medición y 
seguimiento:























































Análisis: Se puede obervar que al iniciar la 
implementación de las actividades definidas para 
tratar la no conformidad por incumplimiento del 
servicio se evidencia una mejora en el indicador 
dado que se ha trabajado de manera más 
organizada en la asignación de servicios, donde 
los socios priorizan la disponibilidad de sus 
vehículos para los servicios de Argos, 
adicionalmente se evidencia la cultura de servicio 
y compromiso adquirida en los ultimos meses 





Nombre del indicador: Cierre eficaz de ACPM
Proceso: Mejora Continua
Objetivo del indicador:












Fecha de Revisión o ajuste: Noviembre de 2008
Comité de calidad




VARIABLE FUENTE DE DATOS
Número de ACPM que reinciden periodo anterior
F-TC-05 Listado Maestro de Acciones Correctivas, 
Preventivas y de Mejora
Total ACPM
F-TC-05 Listado Maestro de Acciones Correctivas, 
Preventivas y de Mejora
Número de ACPM que reinciden periodo anterior/Total ACPM
FORMULA
Toda no conformidad lleva necesariamente a realizar planes de acción que conlleven a fortalecer el enfoque de mejora continua y 
servicio al cliente, por lo que en este momento se estan desarrollando dichas actividades y aún se encuetran en ejecución para 
posteriormente realizar el cierre de la no conformidad y de esta manera evaluar la eficacia.
80% Porcentaje











































Permite conocer el 
nivel de satisfacción 
de los usuarios con 
el  servicio prestado
Lograr que el 90% de los 
usuarios encuestados 
califiquen el servicio con 
un promedio igual o 
superior a 4 puntos (muy 
bueno)
Gerente General
(Numero de encuestas con 
calificación promedio del 
servicio> 4 / Número total de 
encuestas) * 100
Semestral Porcentaje














cumplimiento en los 
horarios de los 
servicios solicitados
Lograr que en el 90% de 
los servicios prestados la 
hora solicitada sea igual 
a la hora de recogida
Gerente General
(Número de servicios con retraso / 
Número total de servicios 
prestados) * 100
Diario Porcentaje











Verificar que las 
acciones 
implementadas 
contribuyan a la 
disminución y 
eliminación de las no 
conformidades
Lograr el cierre eficaz del 
80% de las ACPM
Gerente General
Número de ACPM que reinciden 
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